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RESUMEN
El presente proyecto de investigación propone el diseño de indicadores de gestión y de control para
la empresa TECMOL FARMACEUTICA S.A:S. A través de la metodología de Balanced
ScoreCard, la cual permite alinear la planeación estratégica junto con los objetivos estratégicos de
la empresa los cuales serán vigilados mediante estos mecanismos de control.
En el desarrollo del proyecto se realizará un diagnostico general de la empresa en cada una de las
perspectivas descritas en el cuadro mando integral (Kaplan & Norton , 1993). Inicialmente, se
evalúa los estados para el aspecto financiero, la permanencia y solicitud de servicios, la perspectiva
de clientes, el cumplimiento del sistema de gestión de la empresa y finalmente, el resultado de
evaluaciones de las capacitaciones junto con la medición de los errores para identificar el estado
de la capacidad tecnica de la empresa. Lo anterior se realiza para poder establecer objetivos y metas
coherentes a lo histórica presentado en la compañía.
Al final del documento se presenta la estructura final del Cuadro de mando integral en donde su
principal componente son los indicadores asociados con sus metas, los cuales estarán vinculados
con los objetivos estratégicos los cuales permitirán cumplir con la planeación que se estableció por
parte de la empresa.
Palabras clave: Cuadro Mando Integral, indicadores, estrategia, control.
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ABSTRACT
The present investigation project propose the design of management and control indicators for the
company TECMOL FARMACEUTICA S.A.S. through the methodology of Balanced ScoreCard
which allows line up the strategic planning with the strategic objectives that will be guarded
through these control mechanisms.
In the development of the project, a general diagnosis of the company will be made in each of the
perspectives described in the Balanced ScoreCard (Kaplan & Norton , 1993). Initially are evaluated
the financial statements for the financial aspect, the permanence and request for services for the
clients' perspective., compliance with the company's management system for internal processes
and finally the result of training evaluations with the measurement of errors to identify the state of
the company's technical capacity. The above is done in order to establish objectives and goals
consistent with the history presented in the company.
At the end of the document, the final structure of the Balanced ScoreCard is presented, where its
main component is the indicators associated with its goals, which will be linked to the strategic
objectives which will allow compliance with the planning that was established by the company.
Key Words: Balanced ScoreCard, indicators, strategy, control.
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INTRODUCCION

Se considera que el primer cuadro de mando fue creado en Francia en 1948 bajo la nomenclatura
de “Tableu de Bord”, que en español nos quiere decir “Tablero de mandos” en el cual se mostraban
los indicadores tanto financieros, como los no financieros (Ospina Moncaleano, 2016). Pero fue
hasta enero del año 1992 cuando Robert Kaplan (profesor de contabilidad de la Escuela de
Negocios de Harvard) y David Norton (consultor especializado en gerencia de intangibles y
estrategia) desarrollaron el artículo de referencia “Balanced Scorecard –Measures that Drive
Performance” para la revista Harvard Business Review en el cual quería implementar unos nuevos
métodos de medición para un empresa de semiconductores y de esta forma mejorar el desempeño
organizacional y ser más competitivo. Se dice que un cuadro de mando integral se usa para generar
un pensamiento de persistencia en el cumplimiento de las actividades, el cual es la base para el
desarrollo de las competencias las que en algún momento se verán reflejadas en el reconocimiento
del mercado y en los rendimientos financieros. Lo ideal es que en el transcurso de diseño e
implementación de un CMI (Cuadro de mando integral), estén involucradas todas las áreas del
proceso (si es el caso de una PYME), o la mayoría de estas en caso de ser una empresa con grandes
volúmenes de recursos. Esto es para que al momento de desarrollar el CMI, exista una coherencia
y sinergia entre los procesos estratégicos, misionales y de apoyo, en la cual todos estén en busca
de un mismo objetivo.
La empresa TECMOL FARMACEUTICA S.A.S. presta servicios de control de calidad
microbiológico, fisicoquímico y microbiológico en la ciudad de Bogota D.C., en los últimos
periodos de tiempo ha visto cómo sus PQR’s han estado incrementando y sus niveles de utilidad
no han incrementado, considerando los gastos que se generan en los últimos años. La empresa
identifica que no existen mecanismos de control y seguimiento, que permitan medir el
comportamiento de cada uno de sus procesos para alcanzar los objetivos planteados previamente.
En el proyecto investigativo se busca establecer un sistema de control y medición de procesos los
cuales permitan cumplir los objetivos establecidos por la junta administrativa buscando el beneficio
empresarial en todas las partes interesadas.
Para lograr esto se utilizara la metodología del CMI la cual a partir de la planeación estratégica se
desglosa continuamente hasta la definición de indicadores de gestión y control que permitirán
medir y controlar el desempeño de cada uno de los procesos y subprocesos de la empresa.
Al final del documento se desplegara el CMI en donde se ilustraran los objetivos asociados a cada
una de las perspectivas mencionadas en esta metodología y cuales indicadores son vinculados al
control y alcance de estos objetivos. Por último se expresara los costos y los beneficios para la
empresa de desarrollar e implementar esta metodología.
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CAPITULO I
FUNDAMENTACION DE LA INVESTIGACION
SECCION 1 DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN
En esta primera sección se describe la identificación que se realizó al momento de establecer el
problema de investigación el cual se presentó en la empresa TECMOL FARMACEUTICA S.A.S.
en donde se menciona cualitativa y cuantitativamente la situación general de la empresa y los
objetivos que se plantean resolver con el desarrollo de esta investigación.
1.1 Descripción del problema
TECMOL FARMACEUTICA S.A.S es un Laboratorio Farmacéutico, que presta servicios de
control de calidad microbiológica, fisicoquímico, biológico y pruebas toxicológicas a terceros. Con
el sistema de gestión de calidad busca garantizar el cumplimiento de la reglamentación vigente,
asegurar la calidad en el servicio, buen desempeño de la empresa y la satisfacción de accionistas,
colaboradores y clientes.
Reseña histórica
TECMOL FARMACÉUTICA S.A.S fue fundada el 8 de marzo de 1999, por Carlos Manuel
Bustos, Químico Farmacéutico de la Universidad Nacional de Colombia y María Teresa Méndez
Microbióloga de la Universidad de los Andes.
Inició sus servicios con el área biológica en septiembre de 1999, contando con un Bioterio de
experimentación bajo normas BPL y BPM


En 2002 se registró ante el ICA bajo resolución 3173 como laboratorio autorizado para realizar
pruebas de pirógenos, inocuidad, toxicidad e irritabilidad.



En 2006 se amplió el servicio implementando el área de Microbiología y en el año 2010
empieza a funcionar el área de control de calidad Fisicoquímico.



En 2012 el laboratorio amplía la certificación obtenida ante el ICA por modificación del
portafolio de servicios microbiológicos, fisicoquímicos y biológicos para el análisis productos
pecuarios y plaguicidas.



En 2013 el laboratorio obtiene la certificación bajo la Norma ISO 9001:2008 Sistemas de
Gestión de Calidad y certificación de capacidad de producción ICA-INVIMA de cosméticos
humanos y veterinarios, así como productos de higiene y aseo.



En diciembre de 2016 obtiene bajo la resolución 2016051084 de 2016 la certificación de
Buenas Practicas de Laboratorio, otorgada por el INVIMA para análisis físicos, químicos,
microbiológicos y estudios y ensayos.
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Valores
Los colaboradores de TECMOL FARMACEUTICA S.A.S. tienen como principios:
•

Humildad

•

Responsabilidad

•

Honestidad

•

Compromiso

•

Legalidad

•

Ética

•

Respeto

•

Trabajo en Equipo

•

Competitividad

Unidades de negocio
TECMOL FARMACEUTICA S.A.S presta servicios de Control de calidad:
•

Microbiológico

•

Fisicoquímico

•

Biológico

Organigrama
TECMOL FARMACEUTICA S.A.S. Describe su organigrama en función de área y
departamentos que conllevan una jerarquía en el FOR-AAD-041 “Organigrama TECMOL
FARMACEUTICA S.A.S” (ver anexos)
Mapa de procesos
TECMOL FARMACEUTICA S.A.S contempla dentro de su Sistema de Gestión de Calidad, los
procesos estratégicos, son aquellos que ejecutan sus actividades de acuerdo a planes a largo plazo,
establecen el horizonte y dirección de la organización (ver anexos)
Los procesos misionales son los que permiten en su conjunto la prestación del servicio y generan
valor para el cliente, están diseñados de acuerdo a cada uno de los procesos internos de la empresa
y su objetivo es la satisfacción del cliente así como la mejora continua.
Finalmente los procesos de apoyo permiten mantener el correcto funcionamiento de cada uno de
los procesos misionales. (Tecmol, 2017)
Actualmente TECMOL FARMACEUTICA SAS cuenta con 46 indicadores de gestión (ver
anexos) los cuales se distribuyen entre las áreas técnicas (microbiología, fisicoquímico y
biológico), el área administrativa la cual intervienen procesos de recursos humanos y contabilidad,
el área de marketing el cual contempla procesos de contacto con el cliente y compras y finalmente
garantía de calidad, la cual interviene con el control general de los procesos de la empresa y el
mantenimiento del sistema de gestión de calidad. En la ilustración 1 se evidencia el árbol de
problemas en el cual se identifica el problema central que consiste en la mala formulación de los
indicadores y como estos han generado que aumente el nivel de quejas y reclamos por parte de los
clientes.
14

Ilustración 1. Árbol de Problemas identificación del problema (Fuente: Autor)

En la ilustración 1 se evidencia que, a partir de la mala formulación de indicadores de gestión en
la empresa, no se han podido controlar los procesos que intervienen en el desarrollo de la actividad
en la compañía. Por esto los niveles de quejas han aumentado considerablemente, como se muestra
en la ilustración 2.

Ilustración 2. Cantidad PQR`s 2017 (Fuente: Aplicativo Procesos de Mejora Continua TECMOL)
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Se identifica que una de las razones principales para que se presenten estas problemáticas es la
rotación del personal (ver anexos), por lo que no puede existir una continuidad en los procesos y
por lo tanto no se permite una trazabilidad en cada uno de los actores de la empresa.
Al no tener un control global de los procesos se van a generar unos costos tanto de hora máquina
y hora trabajador los cuales no serán perceptibles sino hasta los finales de corte de periodos
contables.
1.2 Formulación del problema de investigación.
Al identificar la problemática mencionada en el numeral 1.1, en el cual a raíz de no tener unos
indicadores los cuales sean acordes a los procesos de la empresa y sus resultados no demuestren el
estado actual de la compañía se plantea definir: ¿Que indicadores de gestión permitirán a la
empresa cumplir con su planeación y sus objetivos estratégicos, según las perspectivas
establecidas?
1.3 Justificación del proyecto de investigación.
Debido a la función que actualmente asume el laboratorio y la responsabilidad social a la cual se
encuentra ligada al momento de emitir un certificado de análisis el cual tendrá de consumo final la
comunidad ya sea los seres humanos, animales o el medio ambiente, se considera que es oportuno
el control interno de los procesos empresariales, los cuales a su vez con el análisis de resultados
que se obtendrán al implementar dichos indicadores de gestión, se podrán evidenciar factores para
la toma de decisiones que ayudaran a la mejora continua del procesos para que de esta forma se
minimicen los errores de servicio y los clientes se sientan satisfechos, lo cual se evidenciara en los
rendimientos financieros de la empresa.
Con el desarrollo de este proyecto se busca optimizar el uso de recursos como financieros, de
tiempo, de materiales, de energía, humanos y de infraestructura, en una empresa dedicada al control
de calidad de análisis fisicoquímico, microbiológico, biológico y toxicológico para productos
farmacéuticos de línea humana y veterinaria, cosméticos y agrícolas,
La empresa ha tenido como fin la satisfacción del cliente, tratando de cumplir con los tiempos de
entrega estipulados y en las condiciones bajo las cuales se está regido. En los últimos meses dicho
enfoque se ha visto perjudicado a partir de la demora de entrega de certificados de análisis a la
mayoría de los clientes, a raíz de que no existe un control estricto en los procesos internos de la
compañía. Dichos controles no se han establecido porque los indicadores con los que actualmente
cuenta la empresa no permiten conocer el estado de esa misma. Por lo que se considera oportuno
establecer un modelo de cuadro de mando en la empresa ya que es una herramienta la cual a partir
de para así minimizar los errores y cumplir con los requerimientos del cliente, lo cual se evidenciara
en las utilidades de la empresa.
Desde el punto de vista de la ingeniería industrial, este proyecto investigativo realizado a una
empresa dedicada al control calidad de productos farmacéuticos, cosméticos y agrícolas permitirá
ampliar el campo de información que existe para la gestión de los procesos internos los cuales con
16

su correcta administración se verán resultados satisfactorios tanto a nivel de clientes como de
desempeño financiero.
En el ámbito personal, se procede a la realización de este proyecto investigativo, debido al
desarrollo profesional que el proponente desea tener en su futuro como ingeniero industrial, en el
cual buscara estar desempeñando funciones en el área de garantía de calidad en los que e incluye
auditorías, verificaciones y control sobre los procesos de organizaciones ya sea en el ámbito de
servicios o de manufactura.
1.4 Objetivos
1.4.1

Objetivo General

Diseñar indicadores de gestión coherentes para la gestión empresarial mediante un cuadro de
mando integral en la empresa TECMOL FARMACEUTICA S.A.S.





1.4.2
Objetivos específicos
Diagnosticar el estado actual del sistema a partir de datos históricos que permitirán reevaluar
la planeación estratégica de la empresa e instaurar los criterios de alcance del cuadro de mando
integral.
Establecer los parámetros que componen un cuadro de mando integral cumpliendo con los
criterios de elaboración de cada uno de estos.
Identificar los beneficios y costos para cada con la implementación del cuadro de mando
integral.
1.5 Metodología

En la ilustración 3 se muestra cuáles son las perspectivas que componen un CMI y cuáles deben
ser las consignas que deben ser solucionadas para cada una de estas:

Ilustración 3. Perspectivas planteadas en un CMI (Kaplan & Norton, El cuadro de mando integral , 2002)
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El proceso inicia cuando la direccion intenta poner en síntesis la estrategia que desea implementar
en objetivos claros y puntuales. Los pasos que se tienen en cuenta al momento de elaborar un CMI
según (Albert Diaz & Fernandez Lima, 2008) se evidencian en la tabla 1, además se vincula con
los objetivos del proyecto.
Tabla 1. Metodología para la consecución de un Cuadro de Mando Integral, vinculados con los objetivos del proyecto.
(Albert Díaz & Fernández Lima, 2008)
Objetivos
1.

O.E.1

2.

O.E.2

3.

O.E.3

1.
2.
3.
4.
5.
6.
7.
8.
9.

Pasos
Presentación de la visión y la estrategia empresarial.
Diagnóstico inicial de la empresa.
Establecer las perspectivas a analizar para el CMI.
Formular objetivos estratégicos.
Identificar las relaciones causa-efecto y establecer el mapa estratégico
Definición de los indicadores de gestión.
Formulación de metas para cada indicador
Verificar la implementación de los indicadores y que su uso sea apropiado con el enfoque de
la empresa
Análisis de costos y beneficios de la implementación de indicadores de gestión para los
procesos.

CAPITULO II
FUNDAMENTACION TEORICA Y ESTADO DEL ARTE
2.1 MARCO TEORICO
2.1.1 Cuadro de mando integral o Balanced Scorecard
Según lo indica (Andrade Molina, 2012) un cuadro de mando integral o CMI es la herramienta
que le permite a las empresas medir el estado de sus procesos basados en la planeacion estratégica
implementada, es decir su misión, visión y objetivos. Permite a la alta direccion verificar
globalmente el desempeño de cada una de las unidades de negocio. Nos muestra que es una
herramienta para la gestión empresarial que indica cuando los procesos y los empleados cumplen
con los resultados especificados en el plan estratégico, basados en indicadores de gestión
formulados por la empresa.
Como lo muestra (Olve, Roy, & Wetter, 1999) el CMI busca que a corto plazo las operaciones se
encuentren en armonía para que a largo plazo se cumpla con lo planteado en la visión y en la
planeación estratégica. Por esto la empresa se basa en indicadores puntuales que conseguirán la
consecución de los objetivos primordiales de la empresa En síntesis, lo que el autor quiere
demostrar es que la empresa la cual busque implementar un cuadro de mando integral se ve
obligada a controlar y vigilar las operaciones de hoy porque afectan el desarrollo del mañana,
aclarando que un elemento primordial de este cuadro es la formulación de indicadores y metas, las
cuales cumplirán con la planeación estratégica de la empresa.
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La definición que primero mencionó el cuadro de mando integral fue (Kaplan & Norton, 1996) la
cual indica que:
“El BSC es una herramienta revolucionaria para movilizar a la gente hacia el pleno
cumplimiento de la misión a través de canalizar las energías, habilidades y conocimientos
específicos de la gente en la organización hacia el logro de metas estratégicas de largo plazo.
Permite tanto guiar el desempeño actual como apuntar al desempeño futuro. Usa medidas
en cuatro categorías –desempeño financiero, -conocimiento del cliente, - procesos internos
de negocios y –aprendizaje y crecimiento para alinear iniciativas individuales,
organizacionales y tras-departamentales e identifica procesos enteramente nuevos para
cumplir con objetivos del cliente y accionistas. El BSC es un robusto sistema de aprendizaje
para probar, obtener realimentación y actualizar la estrategia de la organización. Provee el
sistema gerencial para que las compañías inviertan a largo plazo en clientes, empleados,
desarrollo de nuevos productos y sistemas más bien que en gerencia la última línea para
bombear utilidades de corto plazo. Cambia la manera que se mide y se maneja un negocio”.
Lo que los autores quieren dar a entender es que la metodología del CMI se usa principalmente
cuando la empresa desea tener un control el todos los factores determinantes de la compañía, en el
cual se tiene en cuenta que lo interno en este caso las perspectivas de aprendizaje y conocimiento,
tendrán una repercusión en las perspectivas externas, es decir la relacionada a los clientes y a lo
financiero. Por lo tanto se explica que todos los elementos de la organización deben estar
direccionados en cumplir con los objetivos establecidos basados en el desempeño actual del sistema
y estableciendo una meta de desempeño futura. La esencia en teoría del cuadro de mando integral
según los autores, es obtener información real acerca del estado general de la empresa, para poder
tomar decisiones administrativas las cuales guiaran la empresa hacia el cumplimiento de su
estrategia.
Un cuadro de mando integral puede ser evaluado en el tiempo como un ayer, un hoy y un mañana,
así como lo describe (Andrade Molina, 2012), en donde lo referente al ayer está ligado a los datos
financieros de la empresa, el hoy es como la empresa satisface a sus clientes y que imagen tiene
ante estos y como internamente está desarrollando sus procesos internos, y un mañana en como la
empresa puede cambiar internamente relacionado a su aprendizaje y conocimiento.
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Ilustración 4. El tiempo de un cuadro de mando integral (Fuente: (Andrade Molina, 2012)).

2.1.2 Indicadores de gestión.
Como lo explica (Aibar Guzman, 2003) en su publicación los Indicadores de Gestión en Entidades
Públicas, se definen como aquellos instrumentos en donde se puede explicar información relativa
con respecto a los objetivos de la organización y las actuaciones que lleva a cabo para su logro así
como los recursos consumidos y obtenidos por el desarrollo de una actividad permitiendo que los
destinatarios de esta información realicen una evaluación y seguimiento periódico del desempeño
y la situación actual de la compañía.
2.2. MARCO CONCEPTUAL
2.2.1. Indicador
Para (Mondragon Perez, 2002) los indicadores son medidas verificables de resultado diseñadas
para contar con un estándar con el cual se va a evaluar, estimar, o demostrar el progreso.
El concepto indicadores lo describe (DNP, 2009) los cuales son una representación cuantitativa
identificable la cual permite registrar, procesar e informar la situación de algún proceso para el
cumplimiento de determinado objetivo.
Existen distintos tipos de indicadores como lo muestra (Excelencia empresarial) los cuales se
clasifican en:


Indicadores de cumplimiento, los cuales se identifican por el ratio en la consecución de
actividades realizadas.



Indicadores de evaluación, que se encargan miden las fortalezas, debilidades y
oportunidades de mejora.
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Indicadores de eficiencia, nos permiten identificar el uso de recursos utilizados para el
cumplimiento de actividades.



Indicadores de eficacia, están relacionados con el acierto de actividades realizadas.



Indicadores de gestión, los cuales están encargados de velar por la administración de un
proceso general y del logro de las actividades planteadas.

2.3. ESTUDIOS PREVIOS DEL CUADRO DE MANDO INTEGRAL
Para identificar estudios previos del CMI, se revisó la base de datos SCOPUS ®, en el cual se
encontró que en los últimos cinco años se han publicado 587 artículos de referencia siendo el 2017
el mayor año de investigación con 137 documentos. La universidad de Isfahan en Irán, durante este
periodo de tiempo publico 9 artículos siendo la institución con más publicaciones, demostrando de
esta forma que el país con mayores proyectos investigativos fue Irán con 58 documentos, seguido
por Estados Unidos con 57 y China con 40. El primer país latinoamericano en aparecer en el listado
es Chile con cinco publicaciones perseguido por Colombia con 4.
Basándose en la revisión que se realizó a las bases de datos de varias universidades y que se
implementar en una empresa latinoamericana se encontraron los siguientes proyectos de grado que
abordaron el tema de implementación de un cuadro de mando integral:
En el proyecto Implementación De Un Cuadro De Mando Integral De Frigoríficos Ideal S.A.
(MACCHIAVELLO YURAS, 2007) Abarca la ejecución de un cuadro de mando integral a partir
de la determinación de la ventaja competitiva, comenzaron con la formulación del concepto
estratégico en donde definieron los siguientes conceptos: Misión, Valores, Visión y los Objetivos
Estratégicos. Luego procedieron a aplicar el Modelo de las cinco fuerzas competitivas de Porter,
como un elemento analítico clave de este proceso, junto a lo anterior, utilizaron el análisis DOFA,
otra herramienta que es clave para la determinación de la estrategia para percibir la situación en
que se encuentra la compañía.
Otro trabajo de grado en el cual fue desarrollado un CMI fue en Diseño De Un Modelo De Cuadro
De Mando Integral Para Una Empresa Productora Y Comercializadora De Materiales De Acero En
La Ciudad De Guayaquil (Andrade Molina, 2012) diferencia en dos etapas el diseño de un cuadro
de mando integral en la cual en la primera se contemplan la concepción de la misión, la visión los
valores, análisis interno y externo: entorno global y físico, diagnostico interno de la organización,
matriz DOFA, evaluación alternativas estratégicas y selección.
Mientras que en la segunda etapa menciona que se abarca la derivación de los objetivos estratégicos
en los diferentes mapas estratégicos, la relación de dependencia causa-efecto, selección e
identificación de indicadores del cuadro de mando, identificación de acciones e iniciativas
estratégicas, integración del CMI en los procesos de planificación, presupuesto y reporte y
finalmente el seguimiento y control sobre el cuadro.
En la tesis presentada por (Hidalgo Farias, Martinez Segura, & Teran Torres, 2008) titulada Diseño
E Implementación De Un Sistema De Control De Gestion Basado En La Metodología De Balanced
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Socrecard Y Gestion Por Procesos realizan un diseño de CMI a un instituto de inglés el cual inicio
con el estudio de las fortalezas y debilidades, los principales stakeholders, el mercado y la
competencia. Desarrollaron a nivel empresarial y departamental objetivos estratégicos los cuales
fueron medidos por indicadores establecidos para cada nivel, y por último se examinaron los
procesos operativos del instituto. Además, diseñaron un software el cual permitió controlar la
gestión de los objetivos estratégicos a través de los indicadores definidos, y además aprobó
representar el desempeño de los mismos, proporcionando información de los indicadores según su
perspectiva. Para finalizar realizaron una auditoria sobre el BSC, incluyendo los indicadores.
Los anteriores proyectos se desarrollaron en el ámbito de la implementación de un modelo de
cuadro integral, pero (Belotserkovskiy, 2005) en su publicación Investigación Y Desarrollo De Un
Tablero De Mando Para La Gestión Empresarial Basado En El Sistema De Gestión Estratégica
“Balanced Scorecard”, abarca desde una perspectiva teórica el cómo se debe ejecutar un tablero de
mando a partir analizar la evolución de la ciencia administrativa evaluándose las falencias de los
sistemas tradicionales de gestión en un entorno competitivo rápidamente cambiante. A
continuación, se introduce el concepto del CMI como la solución al problema de gestión estratégica
estructurada en el cual al final del documento se proponen temas de investigación complementarias
a dicha tesis.

CAPITULO III DIAGNOSTICO GENERAL
SECCION 3 PASO I (Presentación de la visión y la estrategia empresarial).
3.1 Establecimiento de la visión
Es la parte más importante de este modelo, ya que es la situación futura en la cual quiere estar la
empresa. El propósito es guiar, controlar y promover una compañía para alcanzar un concepto
compartido de la empresa en un futuro.
“La visión sin acción es un sueño. Acción sin visión es simplemente pasar el tiempo. Acción con
visión es hacer una diferencia positiva.” Jack Welch Jr.
“Muchos líderes tienen visiones personales que nunca se traducen en visiones compartidas que
galvanicen una organización. Hemos estado careciendo de una disciplina para traducir la visión
individual en una compartida”. Peter Senge
Su importancia es trascendental debido a que es la fuente de inspiración de la que parten todos los
trabajadores y la cual debe ser inculcada desde lo más alto de la organización para poder cumplir
con este ítem. Se debe tener en cuenta que en una visión se debe responder a los siguientes factores:




Proyectar los sueños a los cuales se quiere llegar dentro de la empresa, siempre y cuando
estos sean realistas.
Ser positiva y alentadora.
Ser clara y concisa.
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Ser medible y estructurada.
Estar definida en un intervalo de tiempo.
Ser integradora.

Actualmente TECMOL FARMACEUTICA S.A.S. cuenta con la siguiente visión:
“Ser una empresa reconocida a nivel nacional e internacional por la prestación de servicios de
control de calidad. Para el año 2020, se contará con certificaciones a nivel GLP, GMP, ISO 9001
e ISO 17025, logrando perdurabilidad, posicionamiento estratégico y rendimientos económicos
satisfactorios”.
En estos momentos la empresa cuenta con las certificaciones tanto a GLP (Good laboratory practice
e ISO 9001 en su versión 2008, por lo que está dentro de la visión planteada desde el año 2012.
Dado lo anterior y en común acuerdo con la direccion de la empresa, la visión quedaría constituida
de la siguiente manera:
“Ser un laboratorio de referencia a nivel nacional e internacional por la prestación de servicios
de control calidad con altos índices de efectividad. Para el año 2023 se contara con certificaciones
en ISO 9001, OHSAS 18001, ISO/IEC 17025 y FDA, logrando continuidad en los procesos,
posicionamiento estratégico y utilidades económicas satisfactorias”.
Se establece esta visión en 5 años ya que se considero que es un periodo de tiempo en el cual se
pueden formular e implantar todas las estrategias requeridas para poder adquirir las normas
mencionadas. Para la direccion es importante obtener estas certificaciones debido a que en el caso
de la ISO/IEC 17025 es un requerimiento de norma por el ente regulador ICA, expuesto en la
resolución 3823, ampliado en la resolución 339 y resolución 9001, por lo cual la empresa se ve en
la obligación de implementar dicha norma. En el caso de las normas ISO 9001 y OHSAS 18001 lo
que la empresa busca es generar un valor agregado con los clientes y asegurar que las condiciones
de trabajo sean las óptimas para todos los operarios de la compañía.
3.2 Establecimiento de la misión.
La misión se entiende que es una descripción corta, clara y concreta en la cual se especifica la razón
de ser de la empresa o su actividad económica. En esta describe que necesidades satisfará y como
lo hará, además permanecerá constante en el tiempo a menos que la empresa modifique sus
unidades de negocio.
“Toda misión constituye un vínculo de deber. Todo hombre debe consagrar sus fuerzas a su
cumplimiento.” Giuseppe Mazzini
“Para muchos empresarios, sus valores son más importantes que el dinero. Les apasiona su
trabajo, su misión y aman lo que hacen.” Robert Kiyosaki
En esta se debe dar respuesta a los siguientes interrogantes:



¿Qué tipo de organización es?
¿Qué servicios o productos se ofrecen?
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¿Cuál es nuestro mercado objetivo?
¿Qué nos diferencia de la competencia?
¿Con que recursos desempeñaremos nuestra actividad?

La misión actual de TECMOL FARMACEUTICA S.A.S. es:
“Desde 1999, TECMOL FARMACÉUTICA S.A.S. tiene la misión de dar soluciones integrales a
nivel de análisis control de calidad en las áreas de fisicoquímico, biológico, microbiológico,
bioinsumos y toxicológico. Dirigido al sector farmacéutico humano, farmacéutico veterinario,
cosmético y agrícola, bajo regulación nacional e internacional”.
Se verifica que la misión establecida cumpla con las preguntas a las cuales debe responder, como
se muestra a continuación:


¿Qué tipo de organización es?

Para esta pregunta no describe explícitamente que tipo de empresa es, únicamente indica su nombre
y el año de fundación de esta misma, por lo que se debe proponer un nuevo enunciado para cumplir
a esta consigna.


¿Qué servicios o productos se ofrecen?

Análisis control de calidad en las áreas de fisicoquímico, biológico, microbiológico, bioinsumos
y toxicológico.


¿Cuál es nuestro mercado objetivo?

Dirigido al sector farmacéutico humano, farmacéutico veterinario, cosmético y agrícola


¿Qué nos diferencia de la competencia?

Para esta pregunta se hace evidente en todo lo establecido en la misión, ya que el factor principal
que diferencia a TECMOL FARMACEUTICA S.A.S. de la competencia es que es el único
laboratorio en Colombia en realizar los 3 análisis esenciales (microbiológico, fisicoquímico y
biológico) para el desarrollo de un producto.


¿Con que recursos desempeñaremos nuestra actividad?

En el caso de esta pregunta se puede inferir que se responde al momento de mencionar la regulación
nacional e internacional, ya que varias normas internacionales (ver Normograma) indican que
recursos debe tener la empresa para poder desarrollar su actividad.
Las unidades de negocio que actualmente está ejecutando la empresa son todas las descritas en la
misión, excluyendo los análisis de Bioinsumos (por decisiones de alta gerencia se descontinuaron
estos tipos de pruebas).
Solamente se deben modificar dos condiciones en el establecimiento de una misión para la
empresa, por lo que se propone lo siguiente:

24

“Desde 1999, TECMOL FARMACEUTICA S.A.S. como laboratorio de análisis a terceros tiene
como misión dar soluciones integrales en pruebas de control calidad microbiológico,
fisicoquímico, biológico y toxicológico, dirigido al sector farmacéutico humano, farmacéutico
veterinario, cosmético y agrícola, bajo regulación nacional e internacional”.
De esta forma se da respuesta a todas las preguntas presentadas anteriormente completando un
aspecto de la planeación estratégica.
3.3 Establecimiento de la política.
La política (generalmente de calidad) a la cual está regida una empresa es la representación de la
imagen que quiere mostrar esta tanto a sus clientes (interno y externo), a su competencia, a sus
proveedores y a los entes regulatorios a los cuales está conectada la compañía. Esta nos permite
tomar decisiones cuando se presente algún tipo de conflicto entre sus agentes o participantes, ya
que nos indica la naturaleza con la cual actúa la empresa y en cierta parte es una norma a la cual se
deben acoger todos sus participantes, por lo tanto debe estar estrechamente relacionadas o
vinculadas con los objetivos de calidad de la empresa.
Es importante a su vez que las acciones de la empresa sean coherentes con la política establecida,
ya que en caso de no realizar lo que tiene implantado en sus directrices, esta va a perder
credibilidad y generar desconfianza de cara a la sociedad. Por ejemplo si una empresa tiene como
política la protección y cuidado de medio ambiente, y sus actividades de trabajo no minimizan o
reducen el impacto ambiental, esta compañía está generando escepticismo en sus clientes, por lo
que afectaran los rendimientos financieros a futuro.
Las políticas habitualmente se encuentran publicadas internamente dentro de la empresa en algún
manual de calidad o según como se denomine dentro de la compañía, en el caso de TECMOL
FARMACEUTICA S.A.S. se encuentra en el documento MAN-AGC-001 “Manual de sistemas
integrados de gestión” en el cual a su vez se encuentra la visión, la misión, los valores y la política
de calidad, la cual se presenta a continuación:
“TECMOL FARMACEUTICA S.A.S está comprometida con garantizar la satisfacción de nuestros
clientes mediante el uso eficiente de los recursos, la mejora continua de nuestros procesos, el
cumplimiento de la normatividad vigente y la formación continua e integral de nuestro talento
humano, contando con infraestructura y soporte tecnológico que permiten el óptimo desarrollo de
nuestras líneas de negocio. Por consiguiente, todos los miembros de la organización conocen,
aceptan, participan y apoyan el desarrollo de esta política, con actitud positiva y proactiva en
beneficio de la empresa.”
Existen unos pasos para la correcta elaboración de una política de calidad (Jimenez, 2012) en los
cuales se tendrá en cuenta ciertas preguntas presentadas a continuación y el marco de referencia el
cual es una herramienta referencia que nos permite identificar las actividades que realiza la
empresa para poder resolver las preguntas ilustradas en la tabla 1, en donde se dará respuesta a las
directrices planteadas y así elaborar una correcta política de calidad:
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Tabla 1. Directrices y marco de referencia para el establecimiento de la política.
Directriz
Nuestro producto o servicio es
Dirigido a
Estamos comprometidos con
La mejora continua para nosotros es

Nuestra capacidad es
Con que fin

Marco de Referencia
Análisis de control de calidad microbiológicos,
fisicoquímicos, biológicos y toxicológicos.
Empresas tercerizadas de industria farmacéutica humano,
farmacéutico veterinario, cosmético y agrícola.
La satisfacción de los clientes cumpliendo con los tiempos
de entrega y la correcta entrega de certificados de análisis.
La aplicación y desarrollo de nuevos análisis y técnicas, el
uso eficiente de recursos y la adquisición y cumplimiento de
la normatividad vigente.
Personal calificado, infraestructura adecuada para la función
de la empresa y tecnología de última generación para la
ejecución de las pruebas.
Para obtener rendimientos financieros satisfactorios y una
rentabilidad óptima.

Al tener ejecutada la resolución de las directrices procedemos a agrupar las consignas planteadas
y así elaborar una política correcta y acorde a la planeación estratégica de la empresa.
“TECMOL FARMACEUTICA S.A.S. como laboratorio que realiza análisis de control de calidad
microbiológicos, fisicoquímicos, biológicos y toxicológicos a terceros, tiene el compromiso de
mantener la satisfacción de nuestros clientes en altos niveles, cumpliendo con los tiempos de
entrega y la correcta elaboración de los certificados de análisis. Buscamos la mejora continua a
partir de la aplicación y desarrollo de nuevas técnicas analíticas, uso eficiente de los recursos y
el cumplimiento de la normatividad vigente nacional e internacional, a través de un personal
calificado, instalaciones adecuadas, y un soporte tecnológico que va a la vanguardia con la
industria farmacéutica, con el fin de obtener rendimientos financieros satisfactorios y una
rentabilidad óptima.”
Al conocer plenamente cual es la nueva planeación estratégica de la empresa, es decir cuál es su
visión, su misión y la política con la que cuenta, procedemos a revisar la coherencia entre sus
directrices, este se evidencia en la ilustración 5.
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Ilustración 5. Coherencia de las directrices (Fuente: Autor)

Para ejemplificar la ilustración anterior podemos entender como lo encerrado por un circulo azul de la visión, con el círculo del mismo
color de la política pertenecen a una temática similar la cual en el paso III se describir, en este caso los índices de efecividad.
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SECCION 4 PASO II Diagnóstico inicial de la gestión
En este paso se procedió a realizar un diagnóstico en el cual se analizara distintos enfoques
teniendo en cuenta las perspectivas las cuales trata un cuadro de mando integral, las cuales
son perspectiva financiera, clientes, procesos y aprendizaje.
En cada una de estas perspectivas se tendrán en cuenta distintas variables con datos de
periodos anteriores los cuales nos permitirán establecer los valores que serían coherentes con
los objetivos estratégicos que la empresa desea adoptar. Como se mencionó en el numeral
1.5. para cada una de las perspectivas, se realizarán los siguientes análisis:
4.1 Perspectiva financiera: comparar los estados financieros desde el año 2015.
En la perspectiva enfocada al ámbito financiero se tendrán en cuenta un factor fundamental
el cual nos permitirá establecer las metas objetivas, reales y coherentes con las cuales se
tendrá control a las áreas relacionadas con las finanzas de la empresa. Este factor es el estado
de resultados de la empresa, en el cual se evidencia los activos, pasivos, patrimonio y todo
lo relacionado a ingresos y egresos de la compañía.
En la tabla 2 podemos identificar el estado de resultados de los años 2015, 2016 y 2017.
Tabla 2. Estado de resultados año 2015 al 2017.
2015

2016

2017

Activo

$ 3.018.490.333

$ 3.230.711.452

$ 3.379.522.279

Pasivo

$ 1.182.164.535

$ 1.354.731.871

$ 1.295.553.126

Patrimonio

$ 1.836.325.798

$ 1.875.979.581

$ 2.083.969.153

Ventas operacionales

$ 3.224.529.037

$ 3.016.690.261

$ 2.750.469.170

Costo de ventas

$ 1.745.750.220

$ 1.463.102.598

$ 1.166.289.501

Gastos admón.

$ 679.259.651

$ 1.006.285.089

$ 1.142.408.036

Gastos ventas

$ 203.031.956

$ 114.584.143

$ 42.141.002

Utilidad operacional

$ 507.174.655

$ 432.718.431

$ 399.630.630

Ingreso no operacional

$ 59.875.171

$ 20.492.890

$ 56.784.815

Gasto no operacional

$ 159.461.708

$ 270.872.444

$ 251.411.669

Utilidad no operacional

$ (99.586.537)

$ (250.379.555)

$ (194.626.854)

Utilidad antes de impuestos

$ 407.588.118

$ 182.338.876

$ 205.003.777

Provisión impuestos

$ (148.619.999)

$ (61.995.218)

$ (69.701.284)

Utilidad del ejercicio

$ 258.968.119

$ 120.343.658

$ 135.302.493

A cada uno de estos aspectos se le calcula su variación con respecto al periodo anterior, como
se muestra en la tabla 3. Al igual que se muestra su variación promedio en la evaluación de
estos periodos
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Tabla 3. Variación estado resultados periodo a periodo
2015-2016

2016-2017

Promedio

Activo

7%

5%

6%

Pasivo

15%

-4%

5%

Patrimonio

2%

11%

7%

Ventas operacionales

-6%

-9%

-8%

Costo de ventas

-16%

-20%

-18%

Gastos admin

48%

14%

31%

Gastos ventas

-44%

-63%

-53%

Utilidad operacional

-15%

-8%

-11%

Ingreso no operacional

-66%

177%

56%

Gasto no operacional

70%

-7%

31%

Utilidad no operacional

151%

-22%

65%

Utilidad antes de impuestos

-55%

12%

-21%

Provisión impuestos

-58%

12%

-23%

Utilidad del ejercicio

-54%

12%

-21%

Para establecer una meta sobre en qué aspectos a empresa debe mejorar, basados en los
indicadores de gestión se hace una relación entre cuanto porcentaje de participación tienen
los gastos que la compañía realizo en el periodo a evaluar sobre las ventas realizadas, como
es descrito en la tabla 4.
Tabla 4. Relación entre gastos y ventas año 2015 al 2017

Relación gastos/ventas

2015

2016

2017

85%

94%

93%

Otro valor que nos permite identificar el estado de la empresa es la relación que existe entre
la utilidad del ejercicio sobre las ventas operacionales, en donde se podrá identificar cuanto
valor realmente la empresa está adquiriendo sobre las ventas efectuadas en el periodo. Esta
relación se evidencia en la tabla 5.
Tabla 5. Relación entre gastos y ventas año 2015 al 2017

Relación Utilidad/Ventas

2015

2016

2017

8,03%

3,99%

4,92%

Entre la relación mencionada en la tabla 4 y la tabla 5 podemos encontrar que el promedio
del ratio entre los gastos y las ventas en el periodo evaluado es de un 91%, mientras que el
de la utilidad y las ventas es de un 5,65%.
Finalmente en el análisis financiero estableceremos la relación entre los activos y los pasivos
de los periodos evaluados, para tener un indicador que muestre la liquidez que tiene la
empresa para poder pagar sus deudas. Esta relación se describe en la tabla 6.
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Tabla 6. Liquidez años 2015 al 2017

Liquidez

2015

2016

2017

39%

42%

38%

Con los datos previamente establecidos, podemos identificar que la liquidez de la empresa
en el último periodo de tres años tuvo un promedio del 40%.
4.2 Perspectiva clientes: analizar cantidad de clientes en los últimos tres años
El establecimiento de los objetivos y metas a instaurar en la perspectiva de clientes se realiza
a partir de la medición de la satisfacción del cliente en la cual se tiene registro desde el año
2015, en el cual se podrá identificar tanto por la cantidad de clientes en los años evaluados,
como el nivel de permanencia de un año a otro y la cantidad de clientes nuevos en los periodos
establecidos.
En el año 2015 se presentaron 215 clientes en todas las líneas de trabajo del laboratorio, ya
sea humana, agrícola o veterinaria, algunos clientes solicitaron análisis para ambos o
incluso los tres laboratorios, En el año 2016 la cantidad de clientes disminuyo a un numero
de 202 clientes combinados en los tres laboratorios de control calidad. El año 2017 se
trabajó a 237 clientes en todos los laboratorios de control. Todo lo anterior como se muestra
en la ilustración 6, que son la cantidad de clientes por cada laboratorio de control calidad.

Cantidad Clientes por Laboratorio
entre 2015 y 2017
180
160
140
120
100
80
60
40
20
0
2015
2016
2017

Microbiologia
155
124
152

Biológico
61
56
68

Fisicqouimico
125
89
143

Ilustración 6. Cantidad de clientes por laboratorio de 2015 al 2017

La cantidad de clientes disminuyo en el año 2016 comparado con el año 2015 en un 20% en
el laboratorio de microbiología, un 8% en biológico y un 29% en el área de fisicoquímico.
Sin embargo en el año 2017 se incrementó la cantidad de clientes en todos los laboratorios
de control calidad con un 23% en microbiología, un 21% en el laboratorio de biológico y
un 61% en el área de fisicoquímico.
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Para poder calcular la satisfacción del cliente se verifica la cantidad de clientes (ver anexos)
que permanecieron en la empresa de un periodo a otro, la cual se observa en la ilustración 7.

Permanencia de clientes año a
año
142
140
138
136
134
132
130
128
Clientes

2015-2016

2016-2017

133

141

Ilustración 7. Cantidad de clientes que permanecieron año a año.

La ilustración 7 nos indica que de los 215 clientes a los cuales se les realizaron servicios de
control calidad, 133 solicitaron servicios en el año 2016, es decir un 62% de permanencia.
Mientras que en el periodo evaluado del año 2016 a 2017 141 clientes de los 202 del año
2016 solicitaron servicios de análisis en el año 2017, alrededor de un 70% de clientes
antiguos.
En la ilustración 8 se hace una relación de cuantos clientes dejaron de solicitar análisis año a
año y cuál fue la cantidad de clientes nuevos periodo a periodo.

Cantidad de clientes perdidos y
adquiridos periodo a periodo
120
100
80
60
40
20
0
2015-2016
2016-2017

Perdidos
82
61

Nuevos
69
96

Ilustración 8. Cantidad de clientes perdidos y adquiridos periodo a periodo.

Para identificar la gestión que estaba realizando el área podemos decir que en el periodo
2015-2016 el área tuvo un déficit de 13 clientes, mientras que en el periodo 2016-2017 el
área obtuvo un valor positivo de 35 clientes.
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4.3 Perspectiva procesos: identificar porcentaje de cumplimiento de auditorías y
autoinspecciones y visualizar la cantidad de PQR´s, desde el año 2015. Además identificar
el tiempo promedio por laboratorio de análisis desde que hace su ingreso a la empresa, hasta
que se entrega el certificado de análisis al cliente.
Para establecer las metas en los indicadores que se relacionan con los procesos internos uno
de los ítems que se tendrá en cuenta es el porcentaje de cumplimiento de las auditorias tanto
de primera parte que corresponde a auditorías internas (AP), de segunda parte relacionada a
los clientes (ASC), tercera parte la cual es ejecutada por entes reguladores (AT) y las
autoinspecciones realizadas internamente por la empresa (AP), las cuales hay evidencia
desde el año 2015. En total se realizaron 19 auditorías de primera parte, 60 por parte de los
clientes, 12 de entes reguladores, en los cuales se destacan ICA, INVIMA y SGS, e
internamente se realizaron 14 autoinspecciones. El resultado de dichas auditorías y
autoinspecciones se califica mediante el porcentaje de cumplimiento de los criterios que en
esta se establezcan, ya sea por un valor ponderado o una relación entre los ítems aceptados
de la lista de chequeo sobre el total existentes. El promedio de los resultados obtenidos se
presentan en la tabla 7.
Tabla 7. Porcentaje de cumplimiento de auditoria desde el año 2015.
Auditoría

2015

2016

2017

Total general

AP

91,00%

94,46%

85,38%

89,84%

ASC

91,51%

99,39%

94,55%

93,45%

AT

88,33%

82,33%

94,67%

88,42%

AU

88,17%

78,81%

84,35%

83,77%

Total general

90,54%

88,81%

89,73%

88,87%

Según los datos obtenidos se evidencia que en el último año ha incrementado el nivel de
cumplimiento de auditorías principalmente de los entes reguladores a raíz de la habilitación
de certificaciones (resaltando BPL en 2016), lo cual en las visitas de seguimiento se observa
un cumplimiento en los requerimientos los cuales se está sujeto.
Otro aspecto a resaltar en la identificación del estado de los procesos de la empresa es
visualizar el histórico de PQR´s, los cuales sirve de guía para verificar cuales son las falencias
del desarrollo de la actividad operacional de la compañía. Estos requerimientos al originarse
por parte de una de las perspectivas a analizar del BSC, nos permitirán establecer a su vez
metas de desempeño, principalmente en el aspecto de servicios no conformes, los cuales
serán medidas de trabajo en todos los procesos y subprocesos de la empresa. En la ilustración
12 se presentan la cantidad de PQR´ s desde el año 2015 hasta diciembre de 2017.
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Ilustración 9. PQR's desde al año 2015 al 2017.

En total se presentaron 68 PQR’s en el año 2015, 338 en 2016 y 335 en 2017 mostrando un
incremento del 397 % de 2015 al 2016 y un nivel de decrecimiento del 0,8 % de 2016 a 2017.
En la ilustración 13 se discrimina la cantidad de PQR’s por cada una de las áreas de la
empresa teniendo en cuenta el mapa de procesos.

Ilustración 10. Cantidad de PQR' s discriminada por cada área.
En total los últimos 3 años se han presentado 741 PQR’s al servicio que se presta. En la
ilustración 11 se presenta la participación de cada una de las áreas en el nivel de PQR’s por
los años mencionados anteriormente.
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En el año 2015 las áreas técnicas presentaron un 69% de PQR’s, mientras que su valor
decreció a un 36% en el año 2016 y disminuyo a un 24% en el 2017, lo cual se debe a la
estandarización de los procedimientos vinculados a la certificación en Buenas Practicas de
Laboratorio en 2016. Se observa que el área que ha incrementado sus niveles de PQR’s,
principalmente es el área de marketing, se debe a que el 60 % de la rotación de personal de
los últimos años (ver anexos) proviene de esta área, lo cual no permite que el aprendizaje de
los operarios sea constante y adecuado.

Participacion promedio de PQR's Por Area
1%

5%

Administrativo
y financiero
Biologico

Compras
12%

4%

14%
4%

1%
3%

Direccion
estrategica
Entrega de
informes
Fisicoquimico
Garantía calidad
Mantenimiento

28%

25%

Marketing
Microbiologia

0% 3%

Recepcion de
muestras

Ilustración 11. Porcentaje promedio de participación en las PQR's por cada área desde el año 2015 al 2017

Las áreas críticas en este punto son los procesos de marketing con un 28% de participación
y el departamento de fisicoquímico con un 25%, sumando más del 50% de las 741 PQR’s
presentadas en el periodo de tiempo del año 2015 al 2017.
Finalmente para determinar las metas y los objetivos concernientes a los procesos internos
de la compañía, se procedió a analizar los tiempos de proceso en cada uno de los análisis, los
cuales se presentan en la tabla 60 (ver anexos), acompañados de los plazos establecidos con
los cuales se acuerda a los clientes de entrega de certificados y el laboratorio de control
calidad al que pertenece (M: Microbiologia, F: Fisicoquimico y B: Biológico). Posterior a
eso se procederá a identificar el tiempo promedio con el cual se entregó cada uno de los
certificados de análisis para cada prueba información obtenida del Sistema de Ingreso de
Muestras (SIM), al igual que se expresara la diferencia que existe . Esta información se
encuentra vinculada en la tabla 39 (ver anexos). Según el tiempo promedio de la tabla 38, se
deben entregar los certificados de análisis cada 6 días, con la información que tenemos de la
tabla 39, nos informa que el tiempo promedio para entregar el informe es de 19,31 días, es
decir un desfase de alrededor más de 13 días Al evidenciar estos datos se procede a analizar
34

cada una de las áreas técnicas en cuanto a tiempos de ciclo y su interacción que realizan con
cada proceso según el mapa de procesos (ver anexos). Para cada una de las áreas se tiene
contemplado identificar el tiempo que permanece en recepción de la muestra, el tiempo del
análisis hasta la elaboración de su certificado y el tiempo que está en la programación de ruta
hasta su entrega final, de cada una de las pruebas que pertenecen al portafolio de servicios.
Estas tablas se encuentras detalladas en los anexos por cada uno de los análisis, a
continuación se presentan los promedios en cada etapa de proceso en los tres laboratorios.
Tabla 8. Tiempos por cada una de las áreas que intervienen en la emisión de un certificado de análisis para los
tres laboratorios.

Promedio
Biológico
Microbiologia
Fisicoquimico

Promedio de Δ
Llegada-Inicio
8,51
0,82
1,54

Promedio de Δ
Inicio-Ruta
4,7
11,94
6,61

Promedio de Δ
Ruta-Cliente
4,88
8,94
6,47

Total
22.18
21,69
20,25

De la tabla anterior la columna Promedio de Δ Llegada-Inicio, corresponde al tiempo desde
que ingresa la muestra, hasta que se inicia su análisis. La columna Promedio de Δ InicioRuta, hace referencia a el proceso tecnico el cual genera valor al producto, es decir es el
tiempo en el cual se realiza el análisis solicitado, se elabora su informe, se aprueba y se
entrega al área de marketing para ser entregado al cliente. Finalmente la última columna
corresponde al tiempo desde que el área tecnica entrega el certificado a marketing, hasta que
este es entregado al cliente. En esta última etapa según acuerdo con el cliente, el plazo
máximo es de dos días, lo cual en los tres laboratorios se está incumpliendo con una
diferencia de 2,88 días en el departamento de biológico, 6,94 días en microbiológico y 4, 47
días en fisicoquímico, siendo un promedio de 4,76 encima de las fechas establecidas con el
cliente. Con respecto a las áreas técnicas en la tabla 38 se muestra el tiempo promedio pactado
en las cotizaciones con el cliente, el tiempo real promedio que se está demorando el análisis
y la diferencia que existe entre estos tiempos para los tres laboratorios, como se muestra en
la tabla 9.
Tabla 9. Diferencia de tiempos entre el tiempo promedio pactado con el cliente y el tiempo promedio real que
se demora el laboratorio de biológico.
Análisis

Tiempo Pactado

Tiempo Real

Diferencia

Biológico

5,71429

4,7

-1,0142857

Fisicoquimico

2,879

10,492

7,613

Microbiologia

5

11,9354

6,9354

Con los datos obtenidos de la tabla 9 correspondiente al laboratorio de biológico se observa
que cumple satisfactoriamente con sus tiempos de entrega en sus análisis técnicos con un
promedio de un día de anterioridad en la entrega de los certificados de análisis al área de
marketing. El laboratorio de fisicoquímico está incumpliendo con los plazos establecidos de
entrega presentando una demora de aproximadamente una semana en la entrega de los
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certificados aprobados al área de marketing para su disposición final con el cliente. Con
respecto al área de microbiología, el laboratorio tarda en entregar al área de marketing más
del doble de tiempo pactado en las cotizaciones para su entrega, en donde la totalidad de sus
análisis se encuentran con un desfase.
4.4 Perspectiva aprendizaje: Analizar el resultado de las evaluaciones provenientes de
capacitaciones realizadas desde el año 2015, junto con el informe de SNC (servicios no
conformes) realizados desde septiembre del 2017.
Finalmente para establecer las metas y objetivos en la perspectiva de aprendizaje se procede
a analizar los resultados de las evaluaciones acerca de las capacitaciones realizadas a partir
del año 2015, en donde se visualizara la cantidad de trabajadores evaluados, su resultado final
de evaluación y el área a la cual pertenecen al momento de ser calificados. En los anexos se
presenta detalladamente las capacitaciones realizadas en el periodo desde el año 2015 al
2017. Se realizaron 66 capacitaciones en el 2015, 27 en el 2016 y 24 en el 2017.
En la tabla 10 se describen las áreas a la cuales se les presento la capacitación, la cantidad de
instrucciones al año y el puntaje promedio en este periodo de tiempo fue:
Tabla 10. Capacitaciones por área en los años 2015 al 2017
Área
Área tecnica
RRHH
Contabilidad
Fisicoquímico
Marketing
Microbiologia
Todo el personal
Total

2015

21
1
6
38
66

2016

4,46
4,3
4,4
4.6
4,43

2017

5

4,36

1
1

4,6
4,68

2
18
27

4,56
4,46
4,5

Total

2
1

4,7
4,2

1
1
1
18
24

4,6
4,5
4,47
4,34
4,54

7
1
1
23
2
9
74
117

4,53
4,2
4,6
4,58
4,4
4,47
4.46
4.51

Otro aspecto a tener en cuenta para el establecimiento de metas y objetivos en la perspectiva
de aprendizaje y conocimiento, es un sistema el cual tiene instaurado la empresa. Este sistema
permite identificar los errores que realicen los trabajadores en la ejecución de los procesos
asignados, sin que estos errores lleguen a los clientes para no convertirse en una Petición,
Queja o Reclamo. El sistema muestra que persona realizo el incumplimiento a los
procedimientos, a que proceso pertenece y una causa relacionada a las comúnmente
encontradas, a su vez se asigna una calificación de que tan grave es el impacto al sistema de
gestión de calidad de la empresa valorado de 1 a 3. A continuación se presenta la cantidad de
Servicios No Conformes (SNC) identificados desde septiembre del 2017.
En la ilustración 16 se muestra la cantidad de SNC por área en los meses de septiembre a
diciembre
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Servicios No Conformes
Septiembre a Diciembre
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Ilustración 12. SNC por proceso de septiembre a diciembre del año 2017.

Según la ilustración 16 el proceso más crítico evidenciado en el registro de SNC es el
relacionado a recepción de muestras (M01) en donde de los 440 registros existentes, cerca
del 60% pertenecen a este proceso, seguido por el departamento de fisicoquímico (M03) con
un 16% de participación y marketing (E04) con un 13%. En la siguiente tabla se muestra las
causas más comunes de SNC y la cantidad registrada en los periodos evaluados.
Tabla 11. Cantidad de SNC por causas comunes.
Causa SNC

Cantidad

Aceptar muestras sin requisitos

1

Anulación de facturas

6

Demora entrega a MK

1

Demora proceso

12

Desempeño laboral

5

Error cotización

15

Error de digitación

137

Error factura

1

Falta de comunicación

7

Falta insumo

2

Informe incompleto

12

Mal procedimiento

230

Mal uso de equipos

1

Se identifica que la principal causa de los registros de SNC pertenece en un 52% a la mala
ejecución de un procedimiento, seguido por errores de digitación en un 31%. Entre estos dos
elementos se identifica que más del 80% de los errores son por estas causas, directamente
vinculadas a recepción de muestras, ya que este proceso es el primero en la ejecución de un
análisis.
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Se tuvo en cuenta el estado de resultados de los últimos tres años indicando que la utilidad
neta relacionada con las ventas del año 2017, ha aumentado con respecto al año 2016, debido
a que en ese año, los gastos incrementaron en un 9% con respecto a la relación gastos/ventas
del año 2015.
Con respecto a la perspectiva de clientes se identifica que en el año 2017 aumento en un 17%
con respecto al año anterior y que el porcentaje de permanencia de los clientes en este periodo
fue de un 70%, lo cual indica un nivel de satisfacción de la gran mayoría de los clientes. A
su vez se determina que en periodo 2016 a 2017 el laboratorio dejo de requerir servicios por
el 30% de sus clientes, valor el cual es positivo si se comprar con el 47% de clientes nuevos
que solicitaron análisis en el año 2017.
En la perspectiva de procesos internos se encontró que de las 48 auditorías recibidas en el
2017, se obtuvo un nivel de aceptación cercano al 90%, el cual se considera como valor
positivo ya que incremento en un 2% comparado con el año 2016. Correspondiente a las
PQR´s las cuales indican, que en el periodo de 2016 a 2017 ha disminuido año a año, pero
evaluando mes a mes en el 2017 ha incrementado al punto de recibir más de una solicitud al
día. Se encontró que las áreas críticas en la recepción de PQR´s son el área de marketing y
fisicoquímico, con un histórico de 28% y 25% respectivamente. Para finalizar se analizaron
los tiempos de ciclo de proceso en donde se encontró que desde que ingresa la muestra a la
compañía, hasta que se entrega el certificado al cliente se tarda aproximadamente 19 días, lo
que indica un gran desfase ya que el tiempo de entrega promedio pactado con el cliente es de
6 días, es decir un 200% más de tiempo de entrega al cliente, en donde de estos 13 días de
demora, 7,6 pertenecen al laboratorio de fisicoquímico y el restante a microbiología. El
laboratorio de biológico presenta cumplimiento en sus plazos de entrega, inclusive, en
promedio entrega los certificados antes de lo pactado.
Para la perspectiva de aprendizaje y conocimiento mostro que de las 117 entrenamientos, se
obtuvo un puntaje promedio de 4,5/5,0, lo cual demuestra un alto nivel de aprendizaje con
respecto a estos temas. Adicional se verifico los servicios no conformes desde su
implementación en septiembre de 2017 la cual muestra los errores que cometen cada uno de
los procesos y subprocesos de la empresa. Este análisis indico que de los 440 SNC, 260 se
presentaron en recepción de muestras, seguido por 71 registros de fisicoquímico y 58 de
marketing.

CAPITULO IV IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA
SECCION 5 PASO III Establecer perspectivas a analizar del CMI.
5.1 Identificación de directrices
En la siguiente etapa de la elaboración de un Cuadro de mando Integral se procede a
identificar las directrices mencionadas en la ilustración 5 de la sección III. En este paso lo
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que se realizo fue discriminar cada una de las directrices de la nueva visión, misión y
políticas, establecidas en el paso I, en la cual se pueda relacionar que lo enunciado en alguno
de estos elementos, este conexo con alguno de los otros, así como se muestra en la tabla 12.
Tabla 12. Identificación de directrices de visión, misión y política.
Directriz visión

Directriz misión
7. Dirigido al sector
1. Ser un laboratorio de referencia farmacéutico humano,
a nivel nacional e internacional
farmacéutico veterinario,
cosmético y agrícola
2. Prestación de servicios de
8. Bajo regulación nacional e
control de calidad con altos
internacional
índices de efectividad
3. Certificaciones ISO 9001,
OHSAS 18001, ISO/IEC 17025 y
FDA
4. Continuidad en los procesos
5. Posicionamiento estratégico
6. Utilidades económicas
satisfactorias

Directriz política
9. Mantener la satisfacción de
nuestros clientes en altos niveles
10. Cumpliendo con los tiempos de
entrega y la correcta elaboración de
los certificados de análisis
11. Mejora continua a partir de la
aplicación y desarrollo de nuevas
técnicas analíticas.
12. Uso eficiente de los recursos
13. Cumplimiento normatividad
vigente.
14. Nacional e internacional.
15. Personal calificado,
instalaciones adecuadas y soporte
tecnológico que va a la vanguardia.
16. Fin de obtener rendimientos
financieros satisfactorios y
rentabilidad óptima.

Según la tabla 12 tabla anterior cada directriz está identificada con un color en el cual los que
estén en similar estado, tienen una relación con alguna perspectiva mencionada del CMI. La
relación conexa a alguna perspectiva se evidencia en la tabla 13.
Tabla 13. Directrices estratégicas vinculadas a las perspectivas.
Directriz estratégica
1, 8 y 14 Participación a nivel nacional e internacional
2, 10 y 12 Uso eficiente de los recursos
3 y 13 Cumplimiento reglamentación
4 y 11 Mejora y seguimiento de procesos
5, 7 y 9 Satisfacción de los clientes
6 y 16 Rentabilidad
15 Óptimos recursos de trabajo

Perspectiva
Clientes
Procesos
Clientes
Procesos
Clientes
Financiero
Aprendizaje

A partir de la columna directriz estratégica, podemos conocer cuál es la estrategia de acción
que tiene la empresa, examinada de la siguiente manera:
“TECMOL FARMACEUTICA SAS, tiene como enfoque tener rentabilidad a partir de la
satisfacción de los clientes a nivel nacional e internacional, cumpliendo la reglamentación
vigente usando, mejorando y siguiendo eficientemente los procesos, optimizando los
recursos de trabajo”.
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SECCION 6 PASO IV Formular objetivos estratégicos.
En la siguiente etapa de la elaboración de un cuadro de mando integral debemos establecer
los objetivos estratégicos de la empresa los cuales estén direccionados a la consecución de la
visión, la misión y las políticas. Un objetivo busca definir qué nivel de aceptación debe tener
una variable para cumplir con un criterio establecido por la compañía. Estos objetivos deben
cumplir con las siguientes características (Gracia Rojas, 2017):






S: Simples
M: Medibles
A: Alcanzables
R: Retadores
T: Tiempo determinado

Además de cumplir con estas características podemos establecer los objetivos mediante una
estructura la cual facilitara la visualización de lo que la empresa quiere con respecto a
distintas variables instauradas. Esta estructura se muestra en la tabla 14.
Tabla 14. Estructura de elaboración de los objetivos estratégicos (Gracia Rojas, 2017).
Variable o
característica

Reto
Es el logro
esperado con la
variable, se expresa
mediante un verbo
en infinitivo, por
ejemplo:
Incrementar,
reducir, mejorar,
optimizar.

Cuánto

Cuándo

Cómo

Magnitud de la
Iniciativa
directriz objeto de
Cuantificación de la
Periodo de logro
estratégica que
análisis. Por
variable o frecuencia
del objetivo o de indica el método o
ejemplo:
de la característica.
conseguir el reto forma de logro del
satisfacción, costo, Se expresa en unidad,
de la variable o reto, la variable, la
calidad, etc. Son de
por lo general en
característica.
cuantificación y el
carácter cuantitativo
porcentaje.
periodo planificado.
y/o cualitativo.

A continuación se presentaran lo objetivos en cada una de las perspectivas de un BSC.
6.1 Formulación de objetivos perspectiva financiera.
Para la perspectiva financiera únicamente se tiene establecida la directriz estratégica
vinculada a la rentabilidad, es decir que, en la ejecución de las actividades operativas de la
empresa, se obtenga una ganancia después de analizar su utilidad y sus costos, así como
también se tendrá en cuenta la variable ventas, la cual la alta direccion presenta su
preocupación con respecto a esta variable. En la tabla 15 se observa la directriz estratégica,
el reto y la variable para la perspectiva financiera.
Tabla 15. Directriz estratégica, reto y variable de la perspectiva financiera.
Directriz estratégica

Reto

Variable o características

Perspectiva

Rentabilidad

Aumentar

Utilidad

Financiero

Rentabilidad

Disminuir

Costos

Financiero
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Rentabilidad

Aumentar

Ventas

Financiero

Procedemos a identificar en qué valor debemos establecer el objetivo estratégico, en el cual
a partir de la tabla 3 en la variación de los estados financieros podemos instaurar un valor en
el cual no se sature al sistema, pero que a su vez sea retador a la empresa. Para la variable
utilidad, tendremos en cuenta el Item de ventas operacionales, la cual en los últimos tres años
ha decrecido en promedio un 8%, aunque la utilidad del ejercicio ha aumentado en un 12%
del año 2016 al 2017. Con respecto a los costos se tienen en cuenta los costos de venta, gastos
administrativos y gastos de ventas, en donde el costo de venta ha disminuido en un 18% en
promedio en los últimos tres años, al igual que los gastos de ventas considerablemente
disminuyo en un 53%, en estos aspectos se tienen en cuenta los egresos que están
directamente vinculados con la ejecución del servicio, es decir nómina de operarios del área
tecnica, insumos, mantenimiento, etc. Sin embargo los gastos administrativos han
incrementado su valor en una tercera parte en los últimos tres años, principalmente por el
incremento en la nómina de la parte administrativa y la adquisición de certificaciones en ese
periodo.
De acuerdo a lo anterior podemos explicar que la empresa busca aumentar su utilidad
aproximadamente en un 10%, mientras que busca seguir disminuyendo sus gastos en un 20%.
El estado de resultados al ser evaluado anualmente su periodicidad debe ser acorde a esta
frecuencia, por lo que únicamente queda remanente explicar que la estrategia que efectuara
la empresa es limitar sus gastos administrativos principalmente los que no están vinculados
a los ejercicios de la empresa.
La siguiente variable a analizar es las ventas, ya que la alta direccion según el criterio que
tiene, establece que las ventas para el año 2018, deben ascender a los 2’500.000.000 millones,
en lo concerniente a control de calidad, es decir, las ventas de los laboratorios de biológico,
fisicoquímico y biológico, sin incluir las ventas de toxicología las cuales corresponden
alrededor de un 40% del total.
En la tabla 16 podemos identificar el resultado final de describir cada una de las etapas del
proceso de elaboración de un objetivo estratégico.

Tabla 16. Estructura objetivos estratégicos perspectiva financiera.

Directriz
estratégica

Reto

Rentabilidad Aumentar

Variable

Cuánto

Utilidad

10%

Cuándo

Cómo

en el primer Reduciendo costos
semestre de administrativos no
2019
directos a la empresa
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Rentabilidad Disminuir

Costos

Rentabilidad Aumentar

Ventas

en el primer Reduciendo costos
20%
semestre de administrativos no
2019
directos a la empresa
Implementando un
en el primer plan de mercadeo el
2'500,000.000
semestre de cual alcance clientes
millones
2019
con mayor capacidad
de adquisición.

Finalmente los objetivos estratégicos para la perspectiva financiera serán establecidos de la
siguiente manera:




Aumentar la utilidad en un 10% en el primer semestre de 2019 reduciendo costos
administrativos no directos a la empresa.
Disminuir costos en un 20% en el primer semestre de 2019 reduciendo costos
administrativos no directos a la empresa.
Aumentar las ventas a 2’500.000 millones COP en el primer semestre de 2019
implementando un plan de mercadeo el cual alcance clientes con mayor capacidad de
adquisición.

6.2 Formulación objetivos perspectiva clientes.
En la perspectiva referente a clientes se generaron tres directrices estratégicas las cuales están
relacionadas a la participación a nivel nacional e internacional, el cumplimiento de
reglamentación y la satisfacción de los clientes. Para acordar dichas directrices se estableció
que las variables a analizar son la cantidad de clientes y de PQR´s, al igual que en las
encuestas a realizar visualizar el nivel de satisfacción, y a su vez la fidelización de estos. Otra
variable a tener en cuenta es las referencias corporativas, es decir las veces que la empresa
es nombrada para realizar análisis por parte de entes reguladores tales como ICA, INVIMA,
etc, así como las veces que es referenciada por los demás clientes. esta relación se observa
en la tabla 17.
Tabla 17. Directriz estratégica, reto y variable de la perspectiva clientes
Directriz estratégica

Reto

Participación a nivel nacional e internacional

Aumentar

Satisfacción de los clientes

Aumentar

Satisfacción de los clientes

Disminuir

Cumplimiento reglamentación

Aumentar

Satisfacción de los clientes

Aumentar

Variable o
características
Clientes
Satisfacción del
cliente
PQR´s
Referencias
corporativas
Fidelización de
clientes

Perspectiva
Clientes
Clientes
Clientes
Clientes
Clientes

Basados en los datos del numeral 4.2 podemos observar que el promedio de la cantidad de
clientes desde el 2015 al 2017 ha sido de 218, con un incremento promedio de 8% en el
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periodo evaluado. En el laboratorio de biológico el incremento promedio fue de un 1,5%,
mientras que de los laboratorios de microbiología y fisicoquímico fue de un 7% y un 16%
respectivamente.
El nivel de satisfacción de los clientes puede ser observado en el nivel de permanencia de
estos, periodo a periodo, como se indica en la ilustración 7 cantidad de clientes que
permanecieron año a año, en el cual el 62% de clientes mostraron satisfacción al solicitar
nuevamente servicios de análisis en el periodo de 2015 a 2016, mientras que en el periodo de
2016 a 2017 el 70% de los clientes nuevamente envió muestras para ser analizadas.
Para establecer un objetivo coherente en el nivel de PQR’s se basó en la ilustración 10 PQR’s
desde el año 2015 al 2017, en la cual del año 2016 al 2017 disminuyo su cantidad en todo el
laboratorio en un 1%. Finalmente para definir un valor en las directrices correspondientes a
las referencias corporativas y a la fidelización con los clientes se estimó a partir del jurado
de expertos encabezado por el gerente general y gerente administrativa los cuales presentaron
que para la directriz sobre las referencias cerca de un 70% de estas, deben provenir de otra
compañía (para los clientes nuevos), ya sea privada o pública, mientras que en la fidelización
de los clientes se espera que un 80% de ellos, solamente soliciten análisis de control de
calidad con TECMOL FARMACEUTICA S.A.S. en la tabla 18 se observa la estructura final
de la conformación de los objetivos de la perspectiva de clientes.
Tabla 18. Estructura objetivos estratégicos perspectiva clientes.
Directriz
estratégica
Participación a
nivel nacional e
internacional

Reto

Variable o
características

Cuánto

Aumentar

Clientes

Satisfacción de los
clientes

Aumentar

Satisfacción del
cliente

65%

Satisfacción de los
clientes

Disminuir

PQR´s

5%

Aumentar

Referencias
corporativas
(clientes nuevos)

Aumentar

Fidelización de
clientes

Cumplimiento
reglamentación

Satisfacción de los
clientes

10%

Cuándo
en el
primer
semestre
de 2019
en el
primer
semestre
de 2019
en el
segundo
semestre
de 2018

70%

en el
primer
semestre
de 2019

80%

en el
primer
semestre
de 2019

Cómo
Buscando nuevos mercados
en distintas ciudades del
país
Realizando seguimiento a
los clientes acerca de su
imagen de la empresa y que
factores se pueden mejorar
Evaluando requerimientos
pasados y mitigando estos
errores
Cumpliendo con
certificaciones legales y
atendiendo oportunamente
a los clientes ante cualquier
requerimiento.
Ejecutando un plan de
mercadeo en el cual se
exponga el portafolio de
servicios

Por ende los objetivos estratégicos para la perspectiva clientes son:
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Aumentar clientes en un 10 % en el primer semestre de 2019, buscando nuevos
mercados en distintas ciudades del país.
Aumentar la satisfacción del cliente en un 65% en el primer semestre de 2019,
realizando seguimiento a los clientes acerca de su imagen de la empresa y que factores
se pueden mejorar
Disminuir PQR’s en un 5% en el segundo semestre de 2018, evaluando
requerimientos pasados y mitigando estos errores.
Aumentar referencias corporativas (clientes nuevos) en un 70% en el primer semestre
de 2019, cumpliendo con certificaciones legales y atendiendo oportunamente a los
clientes ante cualquier requerimiento.
Aumentar la fidelización de los clientes en un 80% en el primer semestre de 2019
ejecutando un plan de mercadeo en el cual se exponga el portafolio de servicios.

6.3 Formulación de objetivos perspectiva procesos.
La siguiente perspectiva a analizar es la referente a la de procesos internos, en la cual tiene
planteada de directriz estratégica el uso eficiente de los recursos y la mejora y seguimiento
de procesos. Las variables que se asocian para controlar estas directrices son el cumplimiento
al sistema de gestión de calidad y el tiempo de respuesta a los clientes.
Esto se evidencia
en la tabla 19.
Tabla 19. Directriz estratégica, reto y variable de la perspectiva procesos.
Directriz estratégica
Mejora y seguimiento de
procesos
Uso eficiente de recursos

Reto

Variable o características

Perspectiva

Aumentar

Cumplimiento sistema gestión calidad

Procesos

Disminuir

Tiempo respuesta a clientes

Procesos

En la variable cumplimiento de sistema de gestión de calidad, nos basamos en los datos de
la tabla 7 porcentaje de cumplimiento de auditorías, en la cual dichas revisiones tanto internas
como externas, nos dan un indicador acerca del estado del Sistema de gestión de calidad de
la empresa, el cual en promedio en los últimos tres años, ha sido de un 88% en todas las áreas
de la compañía, con un decrecimiento promedio en los últimos años de 0,46%, aunque de
2016 a 2017 se incrementó en un 1,03%. Basados en estos datos se establece que el objetivo
de cumplimiento de sistema de gestión de calidad es de un 90%, con fuente de información
el resultado de auditorías y autoinspecciones.
Para establecer un objetivo en la variable tiempo de respuesta a clientes se enfocara en los
tiempos de proceso que se toma el área tecnica y administrativa para ejecutar un análisis y
gestionar su entrega, el cual está en un desfase promedio de 13 días en todo el ciclo de
proceso, verificando que el promedio de tiempo de análisis debe ser de 6 días y
aproximadamente en 19 días se está ejecutando, es decir un 210% más de tiempo.
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Al ser un proceso de mejora continua se espera minimizar este tiempo de ciclo total en un
50% en el primer semestre del 2019, para que el tiempo de ciclo promedio sea de
aproximadamente 10 días, solamente un 60% más de lo establecido.
La estructura final de los objetivos se evidencia en la tabla 20:
Tabla 20. Estructura objetivos estratégicos perspectiva procesos internos.
Directriz
estratégica
Mejora y
seguimiento de
procesos
Uso eficiente
de recursos

Reto
Aumentar

Disminuir

Variable o
características
Cumplimiento
sistema gestión
calidad
Tiempo respuesta a
clientes

Cuánto
90%

50%

Cuándo

Cómo

primer
semestre de
2019
segundo
semestre de
2018

Intensificando el nivel de
autoinspecciones y revisión
de procesos.
Implantando mecanismos
de control rigurosos en cada
etapa de proceso

El resultado de objetivos estratégicos de la perspectiva de procesos es:



Aumentar el cumplimiento de sistema de gestión de calidad a un 90% en el primer
semestre de 2019, intensificando el nivel de autoinspecciones y revisión de procesos.
Disminuir el tiempo de respuesta a clientes un 50% en el segundo semestre de 2018,
implantando mecanismos de control rigurosos en cada etapa de proceso.

6.4 Formulación objetivos perspectiva aprendizaje.
Por último la perspectiva de aprendizaje nos indicó que la única directriz a trabajar es la de
tener unos óptimos recursos de trabajo, es decir, que se enfocara en que el trabajador tendrá
las aptitudes y actitudes correctas para desempeñar sus funciones. Las variables a analizar
bajo esta directriz son los errores que cometen los empleados (denominados Servicios No
Conformes), la capacidad tecnica y por último se debe evaluar la satisfacción del trabajador,
la cual es relevante en la ejecución de sus tareas diarias. Estas variables las podemos observar
en la tabla 21.
Tabla 21. Directriz estratégica, reto y variable de la perspectiva aprendizaje.
Directriz estratégica

Reto

Variable o características

Perspectiva

Óptimos recursos de trabajo

Disminuir

Servicios no conformes

Aprendizaje

Óptimos recursos de trabajo

Aumentar

Satisfacción del trabajador

Aprendizaje

Óptimos recursos de trabajo

Aumentar

Capacidad tecnica

Aprendizaje

Para establecer un objetivo en cuanto a la variable de servicios no conformes expuestos en la
sección 4.4 análisis perspectiva aprendizaje y conocimiento, en donde muestra que en el
periodo de septiembre a diciembre de 2017 se presentaron 440 registros de incorrectas
ejecuciones de actividades. Para poder realizar una relación de estos registros, se compara
con la cantidad de análisis ingresados en este periodo de tiempo, los cuales fueron de 4515
muestras, es decir aproximadamente cada 10 análisis, se registra un SNC. Al no tener un dato
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histórico con cual comparar el registro de SNC, junto con la gerencia se estima que para el
año 2018 se debe presentar un registro de esta índole cada 20 análisis aproximadamente,
teniendo en cuenta la cantidad de análisis ingresados.
En la siguiente variable a evaluar se tendrá en cuenta la satisfacción del trabajador, para poder
medir este dato, se verificara la rotación del personal del año 2017 la cual se encuentra en los
anexos, y nos muestra cual es la cantidad de trabajadores que permanecen en la empresa en
este periodo de tiempo. Se conoce que se inició el 2017 con 22 empleados, los cuales
finalizaron 15 de ellos, es decir un 68% y al terminar el periodo se encontraban 40 empleados
en total.
Basados en estos datos se procede a calcular el índice de rotación de personal el cual nos
mostró un valor de 129%, es decir es mayor el nivel de personal que abandona la empresa
que el que ingresa, indicando que se realizaron modificaciones dentro de la compañía, para
poder ejercer correctamente sus funciones. Se estima que para poder dar continuidad a los
procesos apoyados en estos datos, la empresa debe mantener el nivel de satisfacción del
trabajador en un 70% para el siguiente periodo a evaluar, es decir, el primer semestre de
2019.
Finalmente la última variable a analizar con respecto a la perspectiva de aprendizaje es la de
capacidad tecnica, en la cual como fuente de información se tendrá en cuenta el resultado de
las evaluaciones realizadas en el transcurso del año. El valor a establecer como objetivo se
basó del numeral 4.4 análisis perspectiva aprendizaje y conocimiento en el cual indica que el
promedio de calificación de los operarios en el periodo de tiempo de 2015 a 2017 fue de 4.51,
con un incremento de un 0.8% en el último año. Al ser un resultado aceptable se espera
mantener este nivel de aprendizaje a lo largo del año.
La estructura de estos objetivos se presenta en la tabla 22.
Tabla 22. Estructura objetivos estratégicos perspectiva aprendizaje y conocimiento.
Directriz
estratégica

Reto

Variable o
características

Cuánto

Cuándo

Mejora y
seguimiento de
procesos

Disminuir

Servicios No
Conformes (SNC)

cada 15
análisis

primer
semestre de
2019

Óptimos
recursos de
trabajo

Aumentar

Satisfacción del
trabajador

70%

primer
semestre de
2019

Óptimos
recursos de
trabajo

Aumentar

Capacidad tecnica

1%

primer
semestre de
2019

Cómo
Ejecutando un plan de
capacitación en los
procesos que
frecuentemente estén
presentando SNC
Formando una cultura
organizacional en la que se
tenga en cuenta las
necesidades de los
trabajadores.
Realizando constantes
capacitaciones de procesos
técnicos y administrativos
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La consigna final de los objetivos, para la perspectiva de aprendizaje es:






Disminuir los servicios no conformes a uno cada 15 análisis el primer semestre de
2019, ejecutando un plan de capacitación en los procesos que frecuentemente estén
presentando SNC
Aumentar la satisfacción del trabajador a un 70% el primer semestre de 2019,
formando una cultura organizacional en la que se tenga en cuenta las necesidades de
los trabajadores.
Aumentar capacidad tecnica un 1% el primer semestre de 2019, realizando constantes
capacitaciones de procesos técnicos y administrativos.

SECCION 7 PASO V Identificación relación causa-efecto.
7.1 Establecer mapa estratégico.
La siguiente etapa en el modelo de elaboración de un cuadro de mando integral es la
elaboración de un mapa estratégico, en el cual con los objetivos establecidos en el paso
anterior, se procede a establecer cuál es la relación que existe entre cada uno de estos para
cumplir con la planeación estratégica de la empresa.
Lo que busca el mapa estratégico es visualizar la estrategia corporativa de forma gráfica y
consecuencial de manera que esta pueda hacerse tangible y gestionable (Gracia Rojas, 2017).
Primero se ubican las perspectivas de manera que la de aprendizaje y conocimiento, junto
con la de procesos internos, funcionen como impulsores, para que en las perspectivas de
clientes y de financiero, se evidencien los resultados, es decir, para poder cumplir con los
objetivos financieros, se debe establecer un nivel de aprendizaje y conocimiento robusto y
adecuado para las funciones de la empresa.
Este mapa estratégico se evidencia en la ilustración 13.
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Ilustración 13. Mapa estratégico resultante de la estructuración de los objetivos (Fuente: Autor)
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SECCION 8 PASO VI Definición de indicadores de gestión.
En este paso se discrimino los indicadores los cuales serán asignados a las áreas técnicas
(biológico, microbiológico y fisicoquímico) y cuales a las áreas administrativas (Direccion
Tecnica, Financiero, Garantía Calidad, Marketing, RRHH, Compras, además por ser
elementos críticos de la empresa, se anexo los subprocesos de cobro de cartera, elaboración
de facturas, el sistema de gestión de la seguridad y la salud en el trabajo (SGSST) y
elaboración de informes).
Para establecer los indicadores de cada área mencionada anteriormente, se realizó una
revisión documental de cada manual, plan, programa, procedimiento, instructivo y formato
que contiene la empresa, en donde se identificó que factores pueden ser relevantes al
momento de tener un control del área. Además esta revisión se realizó junto con los
encargados de cada área, las cuales según su juicio, informaron que factores pueden ser
relevantes al momento de medir el estado del área y sus procesos.
Así como lo muestra (Andrade Molina, 2012) un indicador puede tener dos estructuras:
I=Parte/Todo
I=Real/Propuesto
Estos se utilizan para verificar que las actividades las cuales debe ejecutar el área se cumplan,
o para identificar qué relación existe entre las variables totales del sistema, y cuál es su
participación en ellas por parte de cada uno de los procesos. A continuación se presentaran
los indicadores resultantes tanto para el área tecnica como la administrativa.
NOTA: Por practicidad y requerimiento de longitud del documento, solo se expondrá un
indicador por área. Al final del capítulo, en el numeral 10.1 Presentación del CMI se
presentara el consolidado final de la totalidad de los indicadores por perspectiva.
8.1 Establecimiento de indicadores del área tecnica.
Los tres departamentos que pertenecen al área tecnica, es decir, la que generan un valor
directo a la empresa son los laboratorios de control calidad biológico, fisicoquímico y
microbiológico, para cada uno de estos se tuvo en cuenta los análisis de control que realizan
basados en la tabla 60 Análisis de control de calidad realizados por la empresa, en donde se
busca tener control acerca de los tiempos de análisis, SNC, ejecución de actividades
programadas, entre otros factores que permiten tener control sobre el área.
En la tabla 23 se enseñan la estructura de los indicadores para los tres laboratorios
pertenecientes al área tecnica, siendo DBO Biológico, DFQ fisicoquímico y DMB
microbiología.
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Tabla 23. Indicadores área biológico.
Indicador

Nombre

DBO-01

Ingreso de
muestras
ejecutados

DFQ-01

Ingreso de
muestras
ejecutados

DMB-01

Ingreso muestras
ejecutados

Formula

𝑁° 𝑑𝑒 𝑎𝑛𝑎𝑙𝑖𝑠𝑖𝑠 𝑖𝑛𝑖𝑐𝑖𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑒𝑛 𝑒𝑙 𝑝𝑒𝑟𝑖𝑜𝑑𝑜
𝑁° 𝑎𝑛𝑎𝑙𝑖𝑠𝑖𝑠 𝑖𝑛𝑔𝑟𝑒𝑠𝑎𝑑𝑎𝑠

𝑁° 𝑑𝑒 𝑎𝑛𝑎𝑙𝑖𝑠𝑖𝑠 𝑖𝑛𝑖𝑐𝑖𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑒𝑛 𝑒𝑙 𝑝𝑒𝑟𝑖𝑜𝑑𝑜
𝑁° 𝑎𝑛𝑎𝑙𝑖𝑠𝑖𝑠 𝑖𝑛𝑔𝑟𝑒𝑠𝑎𝑑𝑎𝑠
𝑁° 𝑎𝑛𝑎𝑙𝑖𝑠𝑖𝑠 𝑖𝑛𝑖𝑐𝑖𝑎𝑑𝑜𝑠
𝑁° 𝐴𝑛𝑎𝑙𝑖𝑠𝑖𝑠 𝑖𝑛𝑔𝑟𝑒𝑠𝑎𝑑𝑜𝑠

Descripción
Verificar cuantos análisis se
iniciaron en el periodo de tiempo
determinado, comparado con las
muestras ingresadas.
Verificar cuantos análisis se
iniciaron en el periodo de tiempo
determinado, comparado con las
muestras ingresadas.
Verificar cuantos análisis se
iniciaron en el periodo de tiempo
determinado, comparado con las
muestras ingresadas.

En total se generaron 38 indicadores para las áreas técnicas los cuales serán evaluados mensualmente para tener un control sobre los
procesos.
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8.2 Establecimiento de indicadores del área administrativa.
Según el mapa de procesos (ver anexos), el área administrativa comprende los procesos que
pertenecen a la parte estratégica y de apoyo de la empresa, las cuales comprenden las áreas
de direccion tecnica, garantía de calidad, marketing, recepción de muestras, contabilidad,
RRHH y compras. Como se mencionó anteriormente, a pesar de no estar descritos en el mapa
de procesos se tendrá en cuenta los subprocesos de cobro de cartera, elaboración de facturas,
el sistema de gestión de la seguridad y la salud en el trabajo (SGSST) y elaboración de
informes, ya que son elementos vitales en el desarrollo de las actividades de la empresa. En
las siguientes tablas se presentaran los indicadores resultantes de las áreas administrativas de
la empresa. En la tabla 24 se observa la estructura de los indicadores para las áreas
administrativas siendo la codificación de cada área expresado así;












RRHH: Recursos Humanos
SG-SST: Sistema de gestión y seguridad en el trabajo
AMK: Marketing
CMP: Compras
RM: Recepción de muestras
INF: Elaboración de informes
CONT: Contabilidad
CT: Cartera
FACT: Facturación
DT: Direccion tecnica
AGC: Garantía de calidad
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Tabla 24. Indicadores área administrativa.
Indicador
RRHH-01

SGSST-01

Nombre
Llamados de
atención
Índice de
Frecuencia de
Accidentes de
Trabajo

AMK-01

Precio de
competencia

CMP-01

Órdenes de
compra

RM-01

INF-01

CONT-01

CT-01
FAC-01

Formula

Descripción

𝐿𝑙𝑎𝑚𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑑𝑒 𝑎𝑡𝑒𝑛𝑐𝑖𝑜𝑛

Relacionar cuantos llamados de atencion se hacen en
promedio por trabajador.

𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑒𝑚𝑝𝑙𝑒𝑎𝑑𝑜𝑠
𝑁° 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝐴𝑐𝑐𝑖𝑑𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑇𝑟𝑎𝑏𝑎𝑗𝑜 𝑒𝑛 𝑒𝑙 𝑎ñ𝑜
𝑁° 𝐻𝑜𝑟𝑎𝑠 𝐻𝑜𝑚𝑏𝑟𝑒 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑎ñ𝑜
𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜 𝑎𝑛𝑎𝑙𝑖𝑠𝑖𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑝𝑖𝑜

∗𝑘

𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜 𝑝𝑟𝑜𝑚𝑒𝑑𝑖𝑜 𝑎𝑛𝑎𝑙𝑖𝑠𝑖𝑠 𝑐𝑜𝑚𝑝𝑒𝑡𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎
𝑁° 𝑂𝑟𝑑𝑒𝑛𝑒𝑠 𝑑𝑒 𝑐𝑜𝑚𝑝𝑟𝑎 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠

Verificar la cantidad de ordenes de compra enivadas
basados en las requisiciones aprobadas.

𝑁° 𝑅𝑒𝑞𝑢𝑖𝑠𝑖𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝐴𝑝𝑟𝑜𝑏𝑎𝑑𝑎𝑠

Facturas emitidas

𝐶𝑢𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑝𝑜𝑟 𝑐𝑜𝑏𝑟𝑎𝑟 𝑎 30 𝑑𝑖𝑎𝑠
𝐹𝑎𝑐𝑡𝑢𝑟𝑎𝑠 𝑒𝑚𝑖𝑡𝑖𝑑𝑎𝑠

Lead time Ruta

𝛴(𝑓𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎 𝑎 𝑟𝑢𝑡𝑎 − 𝑓𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑟𝑒𝑣𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛 𝐷𝑇)
𝑁° 𝑐𝑒𝑟𝑡𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑎 𝑟𝑢𝑡𝑎

AGC-01

Verificar el precio de venta de los análisis propios,
comprarado con la competencia

Lead time área 𝛴(𝑓𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎 𝑎𝑟𝑒𝑎 𝑡𝑒𝑐𝑛𝑖𝑐𝑎 − 𝑓𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑖𝑛𝑔𝑟𝑒𝑠𝑜 𝑚𝑢𝑒𝑠𝑡𝑟𝑎) Identificar la cantidad de tiempo que tarda una muestra
tecnica
en ser entregada al laboratorio correspondiente despues
𝑁° 𝑚𝑢𝑒𝑠𝑡𝑟𝑎𝑠 𝑖𝑛𝑔𝑟𝑒𝑠𝑎𝑑𝑎𝑠
de ser ingresada.
No conformes
Comparar la cantidad de errores que se cometieron en
elaboración
la elaboracion de informes del área de microbiología.
𝑁𝑜 𝑐𝑜𝑛𝑓𝑜𝑟𝑚𝑒𝑠 𝑒𝑙𝑎𝑏𝑜𝑟𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛 𝑖𝑛𝑓𝑜𝑟𝑚𝑒𝑠 𝑀𝐵
informes MB
𝑁° 𝑖𝑛𝑓𝑜𝑟𝑚𝑒𝑠 𝑒𝑙𝑎𝑏𝑜𝑟𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑀𝐵
Este índice relaciona los activos corrientes frente a los
Liquidez
pasivos de la misma naturaleza. Cuanto más alto sea el
𝐴𝑐𝑡𝑖𝑣𝑜 𝑐𝑜𝑟𝑟𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒
corriente
coeficiente, la empresa tendrá mayores posibilidades de
𝑃𝑎𝑠𝑖𝑣𝑜 𝐶𝑜𝑟𝑟𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒
efectuar sus pagos de corto plazo.
Valor de cuentas cobradas con fecha de vencimiento
𝐶𝑢𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑐𝑜𝑏𝑟𝑎𝑑𝑎𝑠 𝑎 30 𝑑𝑖𝑎𝑠
Cuentas por
menor a 30 días.
cobrar a 30 días

𝐹𝑎𝑐𝑡𝑢𝑟𝑎𝑠 𝑎 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑟
DT-01

Verificar la cantidad de accidentes de trabajo que ocurre
a cada operario.

Auditorías a
proveedores

𝐴𝑢𝑑𝑖𝑡𝑜𝑟𝑖𝑎𝑠 𝑎 𝑝𝑟𝑜𝑣𝑒𝑒𝑑𝑜𝑟𝑒𝑠 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑡𝑎𝑑𝑎𝑠

Verificar la cantidad de facturas emitidas comparado
con la cantidad a realizar.
Identificar el tiempo que tarda direccion tecnica en
aprobar los certificados a entregarlos a ruta para su
entrega a los clientes.
Verificar de la cantidad de auditorias a proveedores que
se ejecutaron de las programadas.

𝐴𝑢𝑑𝑖𝑡𝑜𝑟𝑖𝑎𝑠 𝑎 𝑝𝑟𝑜𝑣𝑒𝑒𝑑𝑜𝑟𝑒𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑎𝑠
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En total para las áreas administrativas se generaron 88 indicadores de gestión y control de
procedimientos los cuales permitirán establecer acciones de mejora en caso de encontrar
desviaciones con las metas que se establecerán en el siguiente paso.
SECCION 9 PASO VII Formular metas para cada indicador.
9.1 Metas de indicadores del área tecnica.
Para el área tecnica las metas que se establecerán serán acordes a los tiempos los cuales se
tiene pactado con los clientes, con respecto a los demás indicadores mediante lluvia de ideas
entre la gerencia tecnica y administrativa se fundaran los valores con los cuales se podrá
mejorar el sistema de gestión y la prestación del servicio. A continuación se presentan las
metas a cumplir para cada uno de los indicadores, donde además se mostrara la periodicidad
con la cual se debe evaluar y quien es el responsable de dicho indicador.
NOTA: Por practicidad y requerimiento de longitud del documento, solo se expondrá un
indicador por laboratorio. Al final del capítulo, en el numeral 10.1 Presentación del CMI se
presentara el consolidado final de la totalidad de los indicadores por perspectiva.
Tabla 25. Metas, responsable y periodicidad de indicadores de los laboratorios de control.
Indicador
DBO-01
DFQ-01
DMB-01

Nombre
Ingreso de muestras ejecutados
Ingreso de muestras ejecutados
Ingreso muestras ejecutados

Meta
>90%
>90 %
>90%

Responsable
Jefe Bioterio
Jefe Fisicoquímico
Jefe Microbiología

Periodicidad
Mensual
Mensual
Mensual

9.2 Metas de indicadores área administrativa.
Al igual que las metas del área tecnica, lo correspondiente al área administrativa se
establecerá mediante los análisis presentados en la sección 4, junto con lluvia de ideas con la
gerencia administrativa. Estas metas se presentan en la siguiente tabla:
Tabla 26. Meta, responsable y periodicidad indicadores área RRHH.
Indicador

Nombre

Meta

Responsable

Periodicidad

RRHH-01

Llamados de atención

<=0,5

Jefe RRHH

Trimestral

SGSST-01

Índice de Frecuencia de Accidentes de
Trabajo

<=3

Responsable SG-SST

Anual

AMK-01

Precio de competencia

100%

Jefe Marketing

Anual

CMP-01

Órdenes de compra

>=90%

Asistente compras

Mensual

RM-01

Lead time área tecnica

<1

Auxiliar ingreso muestras

Mensual

INF-01

No conformes elaboración informes MB

15 informes

Asistente documental MB

Mensual

CONT-01

Liquidez corriente

Jefe contabilidad

Anual

CT-01

Cuentas por cobrar a 30 días

>=20%

Asistente Cartera

Mensual

FAC-01

Facturas emitidas

>=85%

Asistente contable

Mensual
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DT-01

Lead time Ruta

<=2

Gerente tecnica

Mensual

AGC-01

Auditorías a proveedores

>=80%

Jefe Garantía Calidad

Mensual

SECCION 10 PASO VIII Verificar implementación de CMI
10.1 Presentación CMI
En este paso lo que se hace es presentar gráficamente todas las actividades previamente
elaboradas en una sola tabla la cual estará compuesta por las columnas Perspectiva
(establecida en el paso III), Objetivos (paso IV), indicador y formula (paso VI) y finalmente
meta, responsable y periodicidad (paso VII).
En la tabla se asociaran los objetivos basados en su perspectiva y se indicaran que objetivo
será el que se buscara cumplir con dicho indicador.
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Tabla 27. Cuadro de mando integral perspectiva financiera.
Perspectiva
Financiero

Financiero

Financiero

Objetivos
Disminuir
costos en un
20%
Disminuir
costos en un
20%
Disminuir
costos en un
20%

Indicador
Volumen de
compras
Compras Caja
Menor
Nivel Ahorro

Financiero

Aumentar la
utilidad un 10%

Liquidez
corriente

Financiero

Aumentar la
utilidad un 10%

Prueba Acida

Financiero

Aumentar la
utilidad un 10%

Endeudamiento
del activo

Financiero

Aumentar la
utilidad un 10%

Endeudamiento
patrimonial

Financiero

Aumentar la
utilidad un 10%

Endeudamiento
del activo fijo

Financiero

Aumentar la
utilidad un 10%

Apalancamiento

Financiero

Aumentar la
utilidad un 10%

Apalancamiento
financiero

Financiero

Aumentar las
ventas a
2'500,000 COP

Rotación del
activo fijo

Formula

Meta

Responsable

Periodicidad

<=30%

Asistente
compras

Trimestral

<=30%

Asistente
compras

Mensual

>=5%

Asistente
compras

Semestral

Jefe contabilidad

Anual

𝐴𝑐𝑡𝑖𝑣𝑜 𝑐𝑜𝑟𝑟𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒 − 𝐼𝑛𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑟𝑖𝑜𝑠

Jefe contabilidad

Anual

𝑃𝑎𝑠𝑖𝑣𝑜 𝐶𝑜𝑟𝑟𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒
𝑃𝑎𝑠𝑖𝑣𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙

Jefe contabilidad

Anual

Jefe contabilidad

Anual

Jefe contabilidad

Anual

Jefe contabilidad

Anual

Jefe contabilidad

Anual

Jefe contabilidad

Anual

𝑉𝑎𝑙𝑜𝑟 𝑑𝑒 𝑐𝑜𝑚𝑝𝑟𝑎𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠 𝑒𝑛 𝑒𝑙 𝑝𝑒𝑟𝑖𝑜𝑑𝑜
𝑉𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑛𝑒𝑡𝑎𝑠
𝑁° 𝐶𝑜𝑚𝑝𝑟𝑎𝑠 𝑅𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠 𝑥 𝐶𝑎𝑗𝑎 𝑀𝑒𝑛𝑜𝑟
𝑁° 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝐶𝑜𝑚𝑝𝑟𝑎𝑠 𝑅𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠
𝑅𝑒𝑐𝑢𝑟𝑠𝑜𝑠 𝑎ℎ𝑜𝑟𝑟𝑎𝑑𝑜𝑠
𝑉𝑎𝑙𝑜𝑟 𝑒𝑛 𝑐𝑜𝑚𝑝𝑟𝑎𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠
𝐴𝑐𝑡𝑖𝑣𝑜 𝑐𝑜𝑟𝑟𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒
𝑃𝑎𝑠𝑖𝑣𝑜 𝐶𝑜𝑟𝑟𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒

𝐴𝑐𝑡𝑖𝑣𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙
𝑃𝑎𝑠𝑖𝑣𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙
𝑃𝑎𝑡𝑟𝑖𝑚𝑜𝑛𝑖𝑜
𝑃𝑎𝑡𝑟𝑖𝑚𝑜𝑛𝑖𝑜
𝐴𝑐𝑡𝑖𝑣𝑜 𝑓𝑖𝑗𝑜 𝑛𝑒𝑡𝑜
𝐴𝑐𝑡𝑖𝑣𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙
𝑃𝑎𝑡𝑟𝑖𝑚𝑜𝑛𝑖𝑜
(𝑈𝑡𝑖𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑎𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑖𝑚𝑝𝑢𝑒𝑠𝑡𝑜𝑠/𝑃𝑎𝑡𝑟𝑖𝑚𝑜𝑛𝑖𝑜)
(𝑈𝑡𝑖𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑎𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑑𝑒 𝑖𝑚𝑝𝑢𝑒𝑠𝑡𝑜𝑠 𝑒 𝑖𝑛𝑡𝑒𝑟𝑒𝑠𝑒𝑠/𝐴𝑐𝑡𝑖𝑣𝑜𝑠𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙𝑒𝑠)
𝑉𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠
𝐴𝑐𝑡𝑖𝑣𝑜 𝑓𝑖𝑗𝑜
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Financiero

Aumentar las
ventas a
2'500,000 COP

Rotación de
ventas

Financiero

Disminuir
costos en un
20%

Impacto de
gastos
administración y
ventas

Financiero

Financiero

Financiero

Financiero

Aumentar las
ventas a
2'500,000 COP
Aumentar las
ventas a
2'500,000 COP
Aumentar las
ventas a
2'500,000 COP
Aumentar las
ventas a
2'500,000 COP

Impacto de la
carga financiera
Rentabilidad neta
del activo
Margen bruto
Margen
Operacional

𝑉𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠

Jefe contabilidad

Anual

Jefe contabilidad

Anual

Jefe contabilidad

Anual

Jefe contabilidad

Anual

Jefe contabilidad

Anual

Jefe contabilidad

Anual

Jefe contabilidad

Anual

Jefe contabilidad

Anual

Jefe contabilidad

Anual

>=20%

Asistente
Cartera

Mensual

>=25%

Asistente
Cartera

Mensual

>=50%

Asistente
Cartera

Mensual

𝐴𝑐𝑡𝑖𝑣𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙
𝐺𝑎𝑠𝑡𝑜𝑠 𝑎𝑑𝑚𝑖𝑛𝑖𝑠𝑡𝑟𝑎𝑡𝑖𝑣𝑜𝑠 𝑦 𝑑𝑒 𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠
𝑉𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠
𝐺𝑎𝑠𝑡𝑜𝑠 𝑓𝑖𝑛𝑎𝑛𝑐𝑖𝑒𝑟𝑜𝑠
𝑉𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠
(𝑈𝑡𝑖𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑛𝑒𝑡𝑎/𝑉𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠)
(𝑉𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠/𝐴𝑐𝑡𝑖𝑣𝑜𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙)
𝑉𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑛𝑒𝑡𝑎𝑠 − 𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜 𝑑𝑒 𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠
𝑉𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠
𝑈𝑡𝑖𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑜𝑝𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑎𝑙
𝑉𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠
𝑈𝑡𝑖𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑛𝑒𝑡𝑎
𝑉𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠

Financiero

Aumentar la
Rentabilidad neta
utilidad un 10%
de ventas

Financiero

Aumentar la
utilidad un 10%

Rentabilidad
operacional del
patrimonio

Financiero

Aumentar la
utilidad un 10%

Rentabilidad
financiera

𝑉𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑈𝐴𝐼𝐼
𝐴𝑐𝑡𝑖𝑣𝑜
𝑈𝐴𝐼 𝑈𝑁
∗
∗
∗
∗
𝐴𝑐𝑡𝑖𝑣𝑜 𝑉𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑃𝑎𝑡𝑟𝑖𝑚𝑜𝑛𝑖𝑜 𝑈𝐴𝐼𝐼 𝑈𝐴𝐼

Financiero

Aumentar la
utilidad un 10%

Cuentas por
cobrar a 30 días

𝐶𝑢𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑐𝑜𝑏𝑟𝑎𝑑𝑎𝑠 𝑎 30 𝑑𝑖𝑎𝑠

Financiero

Aumentar la
utilidad un 10%

Cuentas por
cobrar a 60 días

Financiero

Aumentar la
utilidad un 10%

Cuentas por
cobrar a 90 días

𝑈𝑡𝑖𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑜𝑝𝑒𝑟𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑎𝑙
𝑃𝑎𝑡𝑟𝑖𝑚𝑜𝑛𝑖𝑜

𝐶𝑢𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑝𝑜𝑟 𝑐𝑜𝑏𝑟𝑎𝑟 𝑎 30 𝑑𝑖𝑎𝑠
𝐶𝑢𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑐𝑜𝑏𝑟𝑎𝑑𝑎𝑠 𝑎 60 𝑑𝑖𝑎𝑠
𝐶𝑢𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑝𝑜𝑟 𝑐𝑜𝑏𝑟𝑎𝑟 𝑎 60 𝑑𝑖𝑎𝑠
𝐶𝑢𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑐𝑜𝑏𝑟𝑎𝑑𝑎𝑠 𝑎 90 𝑑𝑖𝑎𝑠
𝐶𝑢𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑝𝑜𝑟 𝑐𝑜𝑏𝑟𝑎𝑟 𝑎 90 𝑑𝑖𝑎𝑠
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Financiero

Financiero

Financiero

Financiero

Aumentar la
utilidad un 10%

Cuentas por
cobrar a 120 días

Aumentar la
utilidad un 10%

Cuentas por
cobrar a más de
120 días

Aumentar las
ventas a
2'500,000 COP
Aumentar las
ventas a
2'500,000 COP

>=80%

Asistente
Cartera

Mensual

100%

Asistente
Cartera

Mensual

>=85%

Asistente
contable

Mensual

<=2 días

Asistente
contable

Mensual

Formula

Meta

Responsable

Periodicidad

𝑁° 𝑐𝑒𝑟𝑡𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑑𝑒𝑣𝑢𝑙𝑒𝑡𝑜𝑠 𝑝𝑜𝑟 𝑒𝑙 𝑐𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒 𝑝𝑜𝑟 𝑒𝑟𝑟𝑜𝑟 𝑑𝑒𝑙 𝑎𝑟𝑒𝑎

<1%

Jefe Bioterio

Mensual

<1%

Jefe
Fisicoquímico

Mensual

<5%

Jefe
Microbiología

Mensual

𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜 𝑎𝑛𝑎𝑙𝑖𝑠𝑖𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑝𝑖𝑜

100%

Jefe Marketing

Anual

𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜 𝑝𝑟𝑜𝑚𝑒𝑑𝑖𝑜 𝑎𝑛𝑎𝑙𝑖𝑠𝑖𝑠 𝑐𝑜𝑚𝑝𝑒𝑡𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎
𝑃𝑎𝑟𝑡𝑖𝑐𝑖𝑝𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛 𝑝𝑒𝑟𝑖𝑜𝑑𝑜 𝑎𝑛𝑡𝑒𝑟𝑖𝑜𝑟 𝐵𝑂

>=80%

Jefe Marketing

Anual

𝐶𝑢𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑐𝑜𝑏𝑟𝑎𝑑𝑎𝑠 𝑎 120 𝑑𝑖𝑎𝑠
𝐶𝑢𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑝𝑜𝑟 𝑐𝑜𝑏𝑟𝑎𝑟 𝑎 120 𝑑𝑖𝑎𝑠
𝐶𝑢𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑐𝑜𝑏𝑟𝑎𝑑𝑎𝑠 𝑚𝑎𝑦𝑜𝑟 𝑎 120 𝑑𝑖𝑎𝑠
𝐶𝑢𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑝𝑜𝑟 𝑐𝑜𝑏𝑟𝑎𝑟 𝑚𝑎𝑦𝑜𝑟 𝑎 120 𝑑𝑖𝑎𝑠
𝐴𝑛𝑎𝑙𝑖𝑠𝑖𝑠 𝑒𝑚𝑖𝑡𝑖𝑑𝑎𝑠 𝑎 𝑓𝑎𝑐𝑡𝑢𝑟𝑎𝑟

Facturas emitidas
Tiempo
Facturación

𝐴𝑛𝑎𝑙𝑖𝑠𝑖𝑠 𝑐𝑜𝑛 𝑓𝑎𝑐𝑡𝑢𝑟𝑎 𝑎 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑟
𝛴(𝐹𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑒𝑙𝑎𝑏𝑜𝑟𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛 𝐹𝑎𝑐𝑡𝑢𝑟𝑎 − 𝐹𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑒𝑠𝑡𝑎𝑑𝑜 𝑒𝑛 𝑟𝑒𝑣𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛)
𝑁° 𝐹𝑎𝑐𝑡𝑢𝑟𝑎𝑠 𝑒𝑚𝑖𝑡𝑖𝑑𝑎𝑠

Tabla 28. Cuadro de mando integral perspectiva Clientes.
Perspectiva

Objetivos

Clientes

Disminuir PQR's
un 5%

Indicador

Devolución
externa de
certificados de
análisis
Devolución
externa de
certificados de
análisis
Devolución
externa de
certificados de
análisis

Clientes

Disminuir PQR's
un 5%

Clientes

Disminuir PQR's
un 5%

Clientes

Aumentar clientes
en un 10%

Precio de
competencia

Clientes

Aumentar clientes
en un 10%

Participación en el
mercado BO

𝑁° 𝑐𝑒𝑟𝑡𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑔𝑒𝑛𝑒𝑟𝑎𝑑𝑜𝑠
𝑁° 𝑐𝑒𝑟𝑡𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑑𝑒𝑣𝑢𝑙𝑒𝑡𝑜𝑠 𝑝𝑜𝑟 𝑒𝑙 𝑐𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒 𝑝𝑜𝑟 𝑒𝑟𝑟𝑜𝑟 𝑑𝑒𝑙 𝑎𝑟𝑒𝑎
𝑁° 𝑐𝑒𝑟𝑡𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑔𝑒𝑛𝑒𝑟𝑎𝑑𝑜𝑠
𝑁° 𝑐𝑒𝑟𝑡𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑑𝑒𝑣𝑢𝑒𝑙𝑡𝑜𝑠 𝑝𝑜𝑟 𝑐𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒
𝑁° 𝐶𝑒𝑟𝑡𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑑𝑜𝑠 𝐺𝑒𝑛𝑒𝑟𝑎𝑑𝑜𝑠

𝑃𝑎𝑟𝑡𝑖𝑐𝑖𝑝𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛 𝑝𝑒𝑟𝑖𝑜𝑑𝑜 𝑎𝑐𝑡𝑢𝑎𝑙 𝐵𝑂

57

Clientes
Clientes

Clientes

Clientes

Clientes
Clientes
Clientes

Clientes

Clientes

Clientes

Clientes

Aumentar clientes
en un 10%

Participación en el
mercado FQ

Aumentar clientes
en un 10%

Participación en el
mercado MB
Fuera
especificación
informado al
cliente

Aumentar la
satisfacción de los
clientes en un 65%
Aumentar la
satisfacción de los
clientes en un 65%
Aumentar la
satisfacción de los
clientes en un 65%
Aumentar clientes
en un 10%
Disminuir PQR's
un 5%
Disminuir PQR's
un 5%
Aumentar
fidelización de los
clientes un 80%
Aumentar
fidelización de los
clientes un 80%
Aumentar
referencia
corporativas

Satisfacción del
cliente
Encuestas
realizadas
Cotizaciones
Tiempo Entrega
Cotizaciones Área
Tecnica
Tiempo Entrega
Cotizaciones
Cliente
Permanencia
clientes
Clientes actuales

𝑃𝑎𝑟𝑡𝑖𝑐𝑖𝑝𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛 𝑝𝑒𝑟𝑖𝑜𝑑𝑜 𝑎𝑛𝑡𝑒𝑟𝑖𝑜𝑟 𝐹𝑄

>=30%

Jefe Marketing

Anual

𝑃𝑎𝑟𝑡𝑖𝑐𝑖𝑝𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛 𝑝𝑒𝑟𝑖𝑜𝑑𝑜 𝑎𝑐𝑡𝑢𝑎𝑙 𝐹𝑄
𝑃𝑎𝑟𝑡𝑖𝑐𝑖𝑝𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛 𝑝𝑒𝑟𝑖𝑜𝑑𝑜 𝑎𝑛𝑡𝑒𝑟𝑖𝑜𝑟 𝑀𝐵

>=50%

Jefe Marketing

Anual

100%

Asistente
servicio al cliente

Mensual

>=65%

Jefe Marketing

Trimestral

𝑁° 𝐸𝑛𝑐𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠

>90%

Jefe Marketing

Trimestral

𝑁°𝐸𝑛𝑐𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎𝑠 𝑎 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑟
𝑁° 𝐶𝑜𝑡𝑖𝑧𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑒𝑚𝑖𝑡𝑖𝑑𝑎𝑠

>95%

Asistente de
marketing

Mensual

<1 día

Asistente de
marketing

Mensual

<1 día

Asistente de
marketing

Mensual

>=90%

Jefe Marketing

Anual

10%

Jefe Marketing

Anual

>= 4

Asistente de
marketing

Mensual

𝑃𝑎𝑟𝑡𝑖𝑐𝑖𝑝𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛 𝑝𝑒𝑟𝑖𝑜𝑑𝑜 𝑎𝑐𝑡𝑢𝑎𝑙 𝑀𝐵
𝑂𝑂𝑆 𝑖𝑛𝑓𝑜𝑟𝑚𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑎𝑙 𝑐𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒
𝑂𝑂𝑆 𝑔𝑒𝑛𝑒𝑟𝑎𝑑𝑜 𝑝𝑜𝑟 𝑙𝑎𝑠 𝑎𝑟𝑒𝑎𝑠
𝑃𝑢𝑛𝑡𝑎𝑗𝑒 𝑝𝑟𝑜𝑚𝑒𝑑𝑖𝑜 𝑑𝑒 𝑒𝑛𝑐𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎𝑠
𝑃𝑢𝑛𝑡𝑎𝑗𝑒 𝑚𝑎𝑥𝑖𝑚𝑜

𝑁° 𝐶𝑜𝑡𝑖𝑧𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑠𝑜𝑙𝑖𝑐𝑖𝑡𝑎𝑑𝑎𝑠
𝛴(𝐹𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎 𝑐ℎ𝑒𝑐𝑘 𝑙𝑖𝑠𝑡 𝐴𝑟𝑒𝑎 𝑇𝑒𝑐𝑛𝑖𝑐𝑎 − 𝐹𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑠𝑜𝑙𝑖𝑐𝑖𝑡𝑢𝑑 𝑐𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒)
𝑁° 𝐶𝑜𝑡𝑖𝑧𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑠𝑜𝑙𝑖𝑐𝑖𝑡𝑎𝑑𝑎𝑠
𝛴(𝐹𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎 𝑐𝑜𝑡𝑖𝑧𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛 𝑎𝑙 𝑐𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒 − 𝐹𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎 𝑐ℎ𝑒𝑐𝑘 𝑙𝑖𝑠𝑡 𝑎 𝑀𝑎𝑟𝑘𝑒𝑡𝑖𝑛𝑔)
𝑁° 𝐶𝑜𝑡𝑖𝑧𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑠𝑜𝑙𝑖𝑐𝑖𝑡𝑎𝑑𝑎𝑠

𝐶𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑞𝑢𝑒 𝑝𝑒𝑟𝑚𝑎𝑛𝑒𝑐𝑖𝑒𝑟𝑖𝑜𝑛 𝑝𝑒𝑟𝑖𝑜𝑑𝑜 𝑎𝑐𝑡𝑢𝑎𝑙
𝐶𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙𝑒𝑠 𝑝𝑒𝑟𝑖𝑜𝑑𝑜 𝑎𝑛𝑡𝑒𝑟𝑖𝑜𝑟
|𝐶𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑝𝑒𝑟𝑖𝑜𝑑𝑜 𝑎𝑐𝑡𝑢𝑎𝑙 − 𝐶𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑝𝑒𝑟𝑖𝑜𝑑𝑜 𝑎𝑛𝑡𝑒𝑟𝑖𝑜𝑟|
𝐶𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑝𝑒𝑟𝑖𝑜𝑑𝑜 𝑎𝑛𝑡𝑒𝑟𝑖𝑜𝑟

Gestion
estabilidades

𝐸𝑠𝑡𝑎𝑏𝑖𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑖𝑛𝑔𝑟𝑒𝑠𝑎𝑑𝑎𝑠
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Tabla 29. Cuadro de mando integral perspectiva procesos internos
Perspectiva
Procesos
internos

Procesos
internos

Procesos
internos

Procesos
internos

Procesos
internos

Procesos
internos

Procesos
internos

Objetivos
Disminuir el
tiempo de
respuesta a
los clientes
en un 50%
Disminuir el
tiempo de
respuesta a
los clientes
en un 50%
Disminuir el
tiempo de
respuesta a
los clientes
en un 50%
Disminuir el
tiempo de
respuesta a
los clientes
en un 50%
Disminuir el
tiempo de
respuesta a
los clientes
en un 50%
Disminuir el
tiempo de
respuesta a
los clientes
en un 50%
Disminuir el
tiempo de
respuesta a

Indicador

Meta

Responsable

Periodicidad

𝑁° 𝑎𝑛𝑎𝑙𝑖𝑠𝑖𝑠 𝑖𝑛𝑔𝑟𝑒𝑠𝑎𝑑𝑎𝑠

>90%

Jefe Bioterio

Mensual

𝛴(𝐹𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎 𝑎 𝐷𝑇 − 𝐹𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑒𝑙𝑎𝑏𝑜𝑟𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛 𝑑𝑒 𝑖𝑛𝑓𝑜𝑟𝑚𝑒)

<1 día

Jefe Bioterio

Mensual

<1 día

Jefe Bioterio

Mensual

Lead time prueba 𝛴(𝐹𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎 𝑎 𝐷𝑇 − 𝐹𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑟𝑒𝑐𝑒𝑝𝑐𝑖𝑜𝑛 𝑎𝑟𝑒𝑎 𝑡𝑒𝑐𝑛𝑖𝑐𝑎 𝑃. 𝑃)
<5 días
pirógenos

Jefe Bioterio

Mensual

<4 días

Jefe Bioterio

Mensual

<4 días

Jefe Bioterio

Mensual

𝛴(𝐹𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎 𝑎 𝐷𝑇 − 𝐹𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑟𝑒𝑐𝑒𝑝𝑐𝑖𝑜𝑛 𝑎𝑟𝑒𝑎 𝑡𝑒𝑐𝑛𝑖𝑐𝑎 𝑃. 𝐼. 𝑆. ) <7 días

Jefe Bioterio

Mensual

Ingreso de muestras
ejecutados

Tiempo de entrega
de certificado a
Revisión
Tiempo de inicio de
análisis

Formula

𝑁° 𝑑𝑒 𝑎𝑛𝑎𝑙𝑖𝑠𝑖𝑠 𝑖𝑛𝑖𝑐𝑖𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑒𝑛 𝑒𝑙 𝑝𝑒𝑟𝑖𝑜𝑑𝑜

𝑁° 𝑐𝑒𝑟𝑡𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑎 𝐷𝑇
𝛴(𝑓𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑖𝑛𝑖𝑐𝑖𝑜 𝑎𝑛𝑎𝑙𝑖𝑠𝑖𝑠 − 𝑓𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑟𝑒𝑐𝑒𝑝𝑐𝑖𝑜𝑛 𝑎𝑟𝑒𝑎 𝑡𝑒𝑐𝑛𝑖𝑐𝑎)
𝑁° 𝑚𝑢𝑒𝑠𝑡𝑟𝑎𝑠 𝑟𝑒𝑐𝑖𝑏𝑖𝑑𝑎𝑠 𝑎𝑟𝑒𝑎 𝑡𝑒𝑐𝑛𝑖𝑐𝑎

𝑁° 𝑃. 𝑃𝑖𝑟𝑜𝑔𝑒𝑛𝑜𝑠 𝐼𝑛𝑔𝑟𝑒𝑠𝑎𝑑𝑎𝑠

Lead time prueba
toxicidad sistémica

𝛴(𝐹𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎 𝑎 𝐷𝑇 − 𝐹𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑟𝑒𝑐𝑒𝑝𝑐𝑖𝑜𝑛 𝑎𝑟𝑒𝑎 𝑡𝑒𝑐𝑛𝑖𝑐𝑎 𝑃. 𝑇𝑆)
𝑁° 𝑃. 𝑇𝑆 𝐼𝑛𝑔𝑟𝑒𝑠𝑎𝑑𝑎𝑠

Lead time prueba
inocuidad

𝛴(𝐹𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎 𝑎 𝐷𝑇 − 𝐹𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑟𝑒𝑐𝑒𝑝𝑐𝑖𝑜𝑛 𝑎𝑟𝑒𝑎 𝑡𝑒𝑐𝑛𝑖𝑐𝑎 𝑃. 𝐼. )
𝑁° 𝑃. 𝐼𝑛𝑜𝑐𝑢𝑖𝑑𝑎𝑑 𝐼𝑛𝑔𝑟𝑒𝑠𝑎𝑑𝑎𝑠

Lead time prueba
Inyección Sistémica

𝑁° 𝑃. 𝐼𝑛𝑦. 𝑆𝑖𝑠𝑡𝑒𝑚𝑖𝑐𝑎 𝐼𝑛𝑔𝑟𝑒𝑠𝑎𝑑𝑎𝑠
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Procesos
internos

Procesos
internos

Procesos
internos

Procesos
internos

Procesos
internos

Procesos
internos

Procesos
internos

los clientes
en un 50%
Disminuir el
tiempo de
respuesta a
los clientes
en un 50%
Disminuir el
tiempo de
respuesta a
los clientes
en un 50%
Disminuir el
tiempo de
respuesta a
los clientes
en un 50%
Disminuir el
tiempo de
respuesta a
los clientes
en un 50%
Disminuir el
tiempo de
respuesta a
los clientes
en un 50%
Disminuir el
tiempo de
respuesta a
los clientes
en un 50%
Cumplimient
o del sistema
de gestión de
calidad

Lead time prueba
Toxicidad Sistémica
Aguda

Lead time prueba
irritabilidad ocular

𝛴(𝐹𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎 𝑎 𝐷𝑇 − 𝐹𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑟𝑒𝑐𝑒𝑝𝑐𝑖𝑜𝑛 𝑎𝑟𝑒𝑎 𝑡𝑒𝑐𝑛𝑖𝑐𝑎 𝑃. 𝑇𝑆𝐴) <10 días
𝑁° 𝑃. 𝑇𝑆𝐴 𝐼𝑛𝑔𝑟𝑒𝑠𝑎𝑑𝑎𝑠

Jefe Bioterio

Mensual

𝛴(𝐹𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎 𝑎 𝐷𝑇 − 𝐹𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑟𝑒𝑐𝑒𝑝𝑐𝑖𝑜𝑛 𝑎𝑟𝑒𝑎 𝑡𝑒𝑐𝑛𝑖𝑐𝑎 𝑃. 𝐼𝑂) <5 días
𝑁° 𝑃. 𝐼𝑂 𝐼𝑛𝑔𝑟𝑒𝑠𝑎𝑑𝑎𝑠

Jefe Bioterio

Mensual

<5 días

Jefe Bioterio

Mensual

< 60
días

Jefe Bioterio

Mensual

Jefe Bioterio

Mensual

>95%

Jefe Bioterio

Mensual

<10%

Jefe Bioterio

Mensual

Lead time prueba
irritabilidad dérmica

𝛴(𝐹𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎 𝑎 𝐷𝑇 − 𝐹𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑟𝑒𝑐𝑒𝑝𝑐𝑖𝑜𝑛 𝑎𝑟𝑒𝑎 𝑡𝑒𝑐𝑛𝑖𝑐𝑎 𝑃. 𝐼𝐷)

Lead time prueba
sensibilización
dérmica

𝛴(𝐹𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎 𝑎 𝐷𝑇 − 𝐹𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑟𝑒𝑐𝑒𝑝𝑐𝑖𝑜𝑛 𝑎𝑟𝑒𝑎 𝑡𝑒𝑐𝑛𝑖𝑐𝑎 𝑃. 𝑆𝐷)

Tiempo de respuesta
a cliente

Informes entregados

𝑁° 𝑃. 𝐼𝐷 𝐼𝑛𝑔𝑟𝑒𝑠𝑎𝑑𝑎𝑠

𝑁° 𝑃. 𝑆𝐷 𝐼𝑛𝑔𝑟𝑒𝑠𝑎𝑑𝑎𝑠

𝛴(𝑓𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎 𝑐𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒 − 𝑓𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑟𝑒𝑐𝑒𝑝𝑐𝑖𝑜𝑛 𝑎𝑟𝑒𝑎 𝑡𝑒𝑐𝑛𝑖𝑐𝑎) <10 días
𝑁°𝑎𝑛𝑎𝑙𝑖𝑠𝑖𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠

𝐼𝑛𝑓𝑜𝑟𝑚𝑒𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠
𝐼𝑛𝑓𝑜𝑟𝑚𝑒𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑎 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑟

Cantidad de
hallazgos auditorías
externas

𝑁° 𝐻𝑎𝑙𝑙𝑎𝑧𝑔𝑜𝑠 𝑑𝑒𝑡𝑒𝑐𝑡𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑒𝑛 𝑒𝑙 𝐴𝑟𝑒𝑎 𝑑𝑒 𝑎𝑢𝑑𝑖𝑡𝑜𝑟𝑖𝑎𝑠 𝑒𝑥𝑡𝑒𝑟𝑛𝑎𝑠
𝑁° 𝐻𝑎𝑙𝑙𝑎𝑧𝑔𝑜𝑠 𝑑𝑒𝑡𝑒𝑐𝑡𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑎𝑢𝑑𝑖𝑡𝑜𝑟𝑖𝑎𝑠 𝑒𝑥𝑡𝑒𝑟𝑛𝑎𝑠 𝑞𝑢𝑒 𝑖𝑛𝑣𝑜𝑙𝑢𝑐𝑟𝑒𝑛 𝑒𝑙 𝑎𝑟𝑒𝑎
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Procesos
internos

Procesos
internos

Procesos
internos

Procesos
internos

Procesos
internos

Procesos
internos

Procesos
internos

Disminuir el
tiempo de
Ingreso de muestras
𝑁° 𝑑𝑒 𝑎𝑛𝑎𝑙𝑖𝑠𝑖𝑠 𝑖𝑛𝑖𝑐𝑖𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑒𝑛 𝑒𝑙 𝑝𝑒𝑟𝑖𝑜𝑑𝑜
respuesta a
>90 %
ejecutados
los clientes
𝑁° 𝑎𝑛𝑎𝑙𝑖𝑠𝑖𝑠 𝑖𝑛𝑔𝑟𝑒𝑠𝑎𝑑𝑎𝑠
en un 50%
Disminuir el
tiempo de
Validaciones y
𝑁° 𝑣𝑎𝑙𝑖𝑑𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑜 𝑑𝑒𝑠𝑎𝑟𝑟𝑜𝑙𝑙𝑜𝑠 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑡𝑎𝑑𝑜𝑠
respuesta a
desarrollos
> 90 %
los clientes
ejecutados
𝑁° 𝑣𝑎𝑙𝑖𝑑𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑜 𝑑𝑒𝑠𝑎𝑟𝑟𝑜𝑙𝑙𝑜𝑠 𝑝𝑙𝑎𝑛𝑒𝑎𝑑𝑎𝑠
en un 50%
Disminuir el
tiempo de
Tiempo de inicio de 𝛴(𝑓𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑖𝑛𝑖𝑐𝑖𝑜 𝑎𝑛𝑎𝑙𝑖𝑠𝑖𝑠 − 𝑓𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑟𝑒𝑐𝑒𝑝𝑐𝑖𝑜𝑛 𝑎𝑟𝑒𝑎 𝑡𝑒𝑐𝑛𝑖𝑐𝑎)
respuesta a
<1 días
análisis
los clientes
𝑁° 𝑚𝑢𝑒𝑠𝑡𝑟𝑎𝑠 𝑟𝑒𝑐𝑖𝑏𝑖𝑑𝑎𝑠 𝑎𝑟𝑒𝑎 𝑡𝑒𝑐𝑛𝑖𝑐𝑎
en un 50%
Disminuir el
tiempo de
Tiempo de entrega
𝛴(𝑓𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎 𝑎 𝐷𝑇 − 𝑓𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑒𝑙𝑎𝑏𝑜𝑟𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑖𝑛𝑓𝑜𝑟𝑚𝑒)
respuesta a
<1 día
certificado a revisión
los clientes
𝑁° 𝑖𝑛𝑓𝑜𝑟𝑚𝑒𝑠 𝑟𝑒𝑐𝑖𝑏𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑝𝑜𝑟 𝑗𝑒𝑓𝑎𝑡𝑢𝑟𝑎
en un 50%
Disminuir el
Tiempo de respuesta
tiempo de
a cliente
𝛴(𝑓𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎 𝑐𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒 − 𝑓𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑟𝑒𝑐𝑒𝑝𝑐𝑖𝑜𝑛 𝑎𝑟𝑒𝑎 𝑡𝑒𝑐𝑛𝑖𝑐𝑎) <7 días
respuesta a
los clientes
𝑁°𝑎𝑛𝑎𝑙𝑖𝑠𝑖𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠
en un 50%
Disminuir el
tiempo de
𝐼𝑛𝑓𝑜𝑟𝑚𝑒𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠
respuesta a Control estabilidades
>90%
los clientes
𝐼𝑛𝑓𝑜𝑟𝑚𝑒𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑎 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑟
en un 50%
Disminuir el
tiempo de
𝛴(𝐹𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑓𝑖𝑛 𝑎𝑛𝑎𝑙𝑖𝑠𝑖𝑠 𝑐𝑡𝑒𝑠 − 𝑓𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑖𝑛𝑖𝑐𝑖𝑜 𝑎𝑛𝑎𝑙𝑖𝑠𝑖𝑠 𝑐𝑡𝑒𝑠)
Tiempo análisis
respuesta a
<=3 días
𝑁° 𝑎𝑛𝑎𝑙𝑖𝑠𝑖𝑠 𝑐𝑜𝑛𝑠𝑡𝑎𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠
constantes
los clientes
en un 50%

Jefe
Fisicoquímico

Mensual

Jefe
Fisicoquímico

Mensual

Jefe
Fisicoquímico

Mensual

Jefe
Fisicoquímico

Mensual

Jefe
Fisicoquímico

Mensual

Jefe
Fisicoquímico

Mensual

Jefe
Fisicoquímico

Mensual
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Procesos
internos

Procesos
internos

Procesos
internos

Procesos
internos

Procesos
internos

Procesos
internos

Procesos
internos

Disminuir el
tiempo de
respuesta a
los clientes
en un 50%
Cumplimient
o del sistema
de gestión de
calidad
Disminuir el
tiempo de
respuesta a
los clientes
en un 50%
Disminuir el
tiempo de
respuesta a
los clientes
en un 50%
Disminuir el
tiempo de
respuesta a
los clientes
en un 50%
Disminuir el
tiempo de
respuesta a
los clientes
en un 50%
Disminuir el
tiempo de
respuesta a
los clientes
en un 50%

Tiempo análisis
instrumental

Cantidad de
hallazgos auditorías
externas

Ingreso muestras
ejecutados

𝛴(𝑓𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑓𝑖𝑛 𝑎𝑛𝑎𝑙𝑖𝑠𝑖𝑠 𝑖𝑛𝑠𝑡𝑎𝑙 − 𝑓𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑖𝑛𝑖𝑐𝑖𝑜 𝑎𝑛𝑎𝑙𝑖𝑠𝑖𝑠 𝑖𝑛𝑠𝑡𝑎𝑙)

<=5 días

Jefe
Fisicoquímico

Mensual

<10%

Jefe
Fisicoquímico

Mensual

>90%

Jefe
Microbiología

Mensual

<=5 días

Jefe
Microbiología

Mensual

días

Jefe
Microbiología

Mensual

<= 8
días

Jefe
Microbiología

Mensual

<=45
días

Jefe
Microbiología

Mensual

𝑁° 𝑎𝑛𝑎𝑙𝑖𝑠𝑖𝑠 𝑖𝑛𝑡𝑟𝑢𝑚𝑒𝑛𝑡𝑎𝑙 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠

𝑁° 𝐻𝑎𝑙𝑙𝑎𝑧𝑔𝑜𝑠 𝑑𝑒𝑡𝑒𝑐𝑡𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑒𝑛 𝑒𝑙 𝐴𝑟𝑒𝑎 𝑑𝑒 𝑎𝑢𝑑𝑖𝑡𝑜𝑟𝑖𝑎𝑠 𝑒𝑥𝑡𝑒𝑟𝑛𝑎𝑠
𝑁° 𝐻𝑎𝑙𝑙𝑎𝑧𝑔𝑜𝑠 𝑑𝑒𝑡𝑒𝑐𝑡𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑎𝑢𝑑𝑖𝑡𝑜𝑟𝑖𝑎𝑠 𝑒𝑥𝑡𝑒𝑟𝑛𝑎𝑠 𝑞𝑢𝑒 𝑖𝑛𝑣𝑜𝑙𝑢𝑐𝑟𝑒𝑛 𝑒𝑙 𝑎𝑟𝑒𝑎

𝑁° 𝑎𝑛𝑎𝑙𝑖𝑠𝑖𝑠 𝑖𝑛𝑖𝑐𝑖𝑎𝑑𝑜𝑠
𝑁° 𝐴𝑛𝑎𝑙𝑖𝑠𝑖𝑠 𝑖𝑛𝑔𝑟𝑒𝑠𝑎𝑑𝑜𝑠

Tiempo análisis
recuentos

𝛴(𝐹𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑓𝑖𝑛 𝑎𝑛𝑎𝑙𝑖𝑠𝑖𝑠 𝑟𝑒𝑐𝑢𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 − 𝐹𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑟𝑒𝑐𝑒𝑝𝑐𝑖𝑜𝑛 𝐴. 𝑇. )

Tiempo análisis
esterilidad

𝛴(𝐹𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑓𝑖𝑛 𝑎𝑛𝑎𝑙𝑖𝑠𝑖𝑠 𝐸𝑠𝑡𝑒𝑟𝑖𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑 − 𝐹𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑟𝑒𝑐𝑒𝑝𝑐𝑖𝑜𝑛 𝐴. 𝑇. ) <= 15

Tiempo análisis
Potencias

𝛴(𝐹𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑓𝑖𝑛 𝑎𝑛𝑎𝑙𝑖𝑠𝑖𝑠 𝑃𝑜𝑡𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎𝑠 − 𝐹𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑟𝑒𝑐𝑒𝑝𝑐𝑖𝑜𝑛 𝐴. 𝑇. )

Tiempo análisis
Eficacia
Preservantes

𝑁° 𝐴𝑛𝑎𝑙𝑖𝑠𝑖𝑠 𝑅𝑒𝑐𝑢𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠

𝑁° 𝐴𝑛𝑎𝑙𝑖𝑠𝑖𝑠 𝐸𝑠𝑡𝑒𝑟𝑖𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑

𝑁° 𝐴𝑛𝑎𝑙𝑖𝑠𝑖𝑠 𝑃𝑜𝑡𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎𝑠

𝛴(𝐹𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑓𝑖𝑛 𝑎𝑛𝑎𝑙𝑖𝑠𝑖𝑠 𝐸𝑓. 𝑑𝑒 𝑝𝑟𝑒𝑠𝑒𝑟𝑣𝑎𝑛𝑡𝑒𝑠 − 𝐹𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑟𝑒𝑐𝑒𝑝𝑐𝑖𝑜𝑛 𝐴. 𝑇. )
𝑁° 𝐴𝑛𝑎𝑙𝑖𝑠𝑖𝑠 𝐸𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖𝑎 𝑑𝑒 𝑝𝑟𝑒𝑠𝑒𝑟𝑣𝑎𝑛𝑡𝑒𝑠
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Procesos
internos

Procesos
internos

Procesos
internos

Procesos
internos

Procesos
internos

Procesos
internos

Procesos
internos

Procesos
internos

Disminuir el
tiempo de
<=10
𝛴(𝐹𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑓𝑖𝑛 𝑎𝑛𝑎𝑙𝑖𝑠𝑖𝑠 𝑀𝐼𝐶 − 𝐹𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑟𝑒𝑐𝑒𝑝𝑐𝑖𝑜𝑛 𝐴. 𝑇. )
respuesta a Tiempo análisis MIC
días
los clientes
𝑁° 𝐴𝑛𝑎𝑙𝑖𝑠𝑖𝑠 𝑀𝐼𝐶
en un 50%
Disminuir el
tiempo de
Cumplimiento
𝑀𝑢𝑒𝑠𝑡𝑟𝑒𝑜𝑠 𝐸𝑗𝑒𝑐𝑢𝑡𝑎𝑑𝑜𝑠
respuesta a
>=95 %
Muestreos
los clientes
𝑀𝑢𝑒𝑠𝑡𝑟𝑒𝑜𝑠 𝑃𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑜𝑠
en un 50%
Disminuir el
𝑁° 𝐴𝑛𝑎𝑙𝑖𝑠𝑖𝑠 𝐶𝑜𝑛𝑓𝑖𝑟𝑚𝑎𝑡𝑜𝑟𝑖𝑜𝑠 𝑞𝑢𝑒 𝐶𝑜𝑖𝑛𝑐𝑖𝑑𝑒𝑛
tiempo de
Desempeño de
respuesta a
100%
𝑁° 𝐴𝑛𝑎𝑙𝑖𝑠𝑖𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠
reproceso analista
los clientes
en un 50%
Cantidad de
Cumplimient
o del sistema hallazgos auditorías
<10 %
𝑁° 𝐻𝑎𝑙𝑙𝑎𝑧𝑔𝑜𝑠 𝑑𝑒𝑡𝑒𝑐𝑡𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑒𝑛 𝑒𝑙 𝐴𝑟𝑒𝑎 𝑑𝑒 𝑎𝑢𝑑𝑖𝑡𝑜𝑟𝑖𝑎𝑠 𝑒𝑥𝑡𝑒𝑟𝑛𝑎𝑠
externas
de gestión de
𝑁° 𝐻𝑎𝑙𝑙𝑎𝑧𝑔𝑜𝑠 𝑑𝑒𝑡𝑒𝑐𝑡𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑎𝑢𝑑𝑖𝑡𝑜𝑟𝑖𝑎𝑠 𝑒𝑥𝑡𝑒𝑟𝑛𝑎𝑠 𝑞𝑢𝑒 𝑖𝑛𝑣𝑜𝑙𝑢𝑐𝑟𝑒𝑛 𝑒𝑙 𝑎𝑟𝑒𝑎
calidad
Cantidad de
Cumplimient
o del sistema hallazgos auditorías
𝑁° 𝐻𝑎𝑙𝑙𝑎𝑧𝑔𝑜𝑠 𝑑𝑒𝑡𝑒𝑐𝑡𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑒𝑛 𝑒𝑙 𝐴𝑟𝑒𝑎 𝑝𝑟𝑜𝑣𝑒𝑛𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑑𝑒 𝑎𝑢𝑑𝑖𝑡𝑜𝑟𝑖𝑎𝑠 𝑒𝑥𝑡𝑒𝑟𝑛𝑎𝑠 <=10%
externas
de gestión de
𝑁° 𝐻𝑎𝑙𝑙𝑎𝑧𝑔𝑜𝑠 𝑑𝑒𝑡𝑒𝑐𝑡𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑎𝑢𝑑𝑖𝑡𝑜𝑟𝑖𝑎𝑠 𝑒𝑥𝑡𝑒𝑟𝑛𝑎𝑠 𝑞𝑢𝑒 𝑖𝑛𝑣𝑜𝑙𝑢𝑐𝑟𝑒𝑛 𝑒𝑙 𝑎𝑟𝑒𝑎
calidad
Disminuir el
tiempo de
Lead time cliente
𝛴(𝑓𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎 𝑎𝑙 𝑐𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒 − 𝑓𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑟𝑒𝑐𝑒𝑝𝑐𝑖𝑜𝑛 𝑎𝑟𝑒𝑎 𝑡𝑒𝑐𝑛𝑖𝑐𝑎)
respuesta a
<=8 días
𝑁° 𝑐𝑒𝑟𝑡𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑔𝑒𝑛𝑒𝑟𝑎𝑑𝑜𝑠
los clientes
en un 50%
Cantidad de
Cumplimient
o del sistema hallazgos auditorías
𝑁° 𝐻𝑎𝑙𝑙𝑎𝑧𝑔𝑜𝑠 𝑑𝑒𝑡𝑒𝑐𝑡𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑒𝑛 𝑒𝑙 𝐴𝑟𝑒𝑎 𝑑𝑒 𝑎𝑢𝑑𝑖𝑡𝑜𝑟𝑖𝑎𝑠 𝑒𝑥𝑡𝑒𝑟𝑛𝑎𝑠
<=10%
externas
de gestión de
𝑁° 𝐻𝑎𝑙𝑙𝑎𝑧𝑔𝑜𝑠 𝑑𝑒𝑡𝑒𝑐𝑡𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑎𝑢𝑑𝑖𝑡𝑜𝑟𝑖𝑎𝑠 𝑒𝑥𝑡𝑒𝑟𝑛𝑎𝑠 𝑞𝑢𝑒 𝑖𝑛𝑣𝑜𝑙𝑢𝑐𝑟𝑎 𝑒𝑙 𝑎𝑟𝑒𝑎
calidad
Disminuir el
tiempo de
𝑁° 𝑂𝑟𝑑𝑒𝑛𝑒𝑠 𝑑𝑒 𝑐𝑜𝑚𝑝𝑟𝑎 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠
respuesta a
Órdenes de compra
>=90%
los clientes
𝑁° 𝑅𝑒𝑞𝑢𝑖𝑠𝑖𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝐴𝑝𝑟𝑜𝑏𝑎𝑑𝑎𝑠
en un 50%

Jefe
Microbiología

Mensual

Jefe
Microbiología

Mensual

Jefe
Microbiología

Mensual

Jefe
Microbiología

Mensual

Jefe RRHH

Mensual

Jefe Marketing

Mensual

Jefe Marketing

Mensual

Asistente
compras

Mensual
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internos

Procesos
internos

Procesos
internos

Procesos
internos

Procesos
internos

Procesos
internos

Procesos
internos

Procesos
internos

Cumplimient
o del sistema
de gestión de
calidad
Cumplimient
o del sistema
de gestión de
calidad
Disminuir el
tiempo de
respuesta a
los clientes
en un 50%
Disminuir el
tiempo de
respuesta a
los clientes
en un 50%
Cumplimient
o del sistema
de gestión de
calidad
Disminuir el
tiempo de
respuesta a
los clientes
en un 50%
Disminuir el
tiempo de
respuesta a
los clientes
en un 50%
Disminuir el
tiempo de
respuesta a
los clientes
en un 50%

Evaluación a
proveedores

Proveedores
evaluados

Recepcion de
compras

Tiempo de
Respuesta

Cantidad de
hallazgos auditorías
externas

Lead time área
tecnica

Tiempo elaboración
Informes MB

Tiempo elaboración
Informes FQ

𝑁° 𝐸𝑣𝑎𝑙𝑢𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠 𝑒𝑛 𝑒𝑙 𝑝𝑒𝑟𝑖𝑜𝑑𝑜

>=80%

Asistente
compras

Mensual

>=90%

Asistente
compras

Anual

<=10%

Asistente
compras

Mensual

<=15
días

Asistente
compras

Mensual

<=10%

Asistente
compras

Mensual

<1

Auxiliar ingreso
muestras

Mensual

<1 día

Asistente
documental MB

Mensual

<1 día

Asistente
documental FQ

Mensual

𝑁° 𝑒𝑣𝑎𝑙𝑢𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑎 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑟
𝑁° 𝑃𝑟𝑜𝑣𝑒𝑒𝑑𝑜𝑟𝑒𝑠 𝑒𝑣𝑎𝑙𝑢𝑎𝑑𝑜𝑠
𝑁° 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑟𝑜𝑣𝑒𝑒𝑑𝑜𝑟𝑒𝑠
𝐸𝑞𝑢𝑖𝑝𝑜𝑠, 𝑚𝑎𝑡𝑒𝑟𝑖𝑎𝑙𝑒𝑠 𝑜 𝑖𝑛𝑠𝑢𝑚𝑜𝑠 𝑟𝑒𝑐ℎ𝑎𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑒𝑞𝑢𝑖𝑝𝑜𝑠, 𝑚𝑎𝑡𝑒𝑟𝑖𝑎𝑙𝑒𝑠 𝑜 𝑖𝑛𝑠𝑢𝑚𝑜𝑠 𝑟𝑒𝑐𝑖𝑏𝑖𝑑𝑜𝑠
𝛴(𝐹𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑙𝑙𝑒𝑔𝑎𝑑𝑎 𝐸𝑞𝑢𝑖𝑝𝑜, 𝑚𝑎𝑡𝑒𝑟𝑖𝑎𝑙 𝑜 𝑖𝑛𝑠𝑢𝑚𝑜 − 𝐹𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑅𝑒𝑞𝑢𝑖𝑠𝑖𝑐𝑖𝑜𝑛)
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑐𝑜𝑚𝑝𝑟𝑎𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠

𝑁° 𝐻𝑎𝑙𝑙𝑎𝑧𝑔𝑜𝑠 𝑑𝑒𝑡𝑒𝑐𝑡𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑒𝑛 𝑒𝑙 𝐴𝑟𝑒𝑎 𝑑𝑒 𝑎𝑢𝑑𝑖𝑡𝑜𝑟𝑖𝑎𝑠 𝑒𝑥𝑡𝑒𝑟𝑛𝑎𝑠
𝑁° 𝐻𝑎𝑙𝑙𝑎𝑧𝑔𝑜𝑠 𝑑𝑒𝑡𝑒𝑐𝑡𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑎𝑢𝑑𝑖𝑡𝑜𝑟𝑖𝑎𝑠 𝑒𝑥𝑡𝑒𝑟𝑛𝑎𝑠 𝑞𝑢𝑒 𝑖𝑛𝑣𝑜𝑙𝑢𝑐𝑟𝑒𝑛 𝑒𝑙 𝑎𝑟𝑒𝑎

𝛴(𝑓𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎 𝑎𝑟𝑒𝑎 𝑡𝑒𝑐𝑛𝑖𝑐𝑎 − 𝑓𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑖𝑛𝑔𝑟𝑒𝑠𝑜 𝑚𝑢𝑒𝑠𝑡𝑟𝑎)
𝑁° 𝑚𝑢𝑒𝑠𝑡𝑟𝑎𝑠 𝑖𝑛𝑔𝑟𝑒𝑠𝑎𝑑𝑎𝑠

𝛴 (𝐹𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑒𝑙𝑎𝑏𝑜𝑟𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛 𝑖𝑛𝑓𝑜𝑟𝑚𝑒 − 𝐹𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑓𝑖𝑛 𝑎𝑛𝑎𝑙𝑖𝑠𝑖𝑠)𝑀𝐵
𝑁° 𝑖𝑛𝑓𝑜𝑟𝑚𝑒𝑠 𝑒𝑙𝑎𝑏𝑜𝑟𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑀𝐵
𝛴 (𝐹𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑒𝑙𝑎𝑏𝑜𝑟𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛 𝑖𝑛𝑓𝑜𝑟𝑚𝑒 − 𝐹𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑓𝑖𝑛 𝑎𝑛𝑎𝑙𝑖𝑠𝑖𝑠)𝐹𝑄
𝑁° 𝑖𝑛𝑓𝑜𝑟𝑚𝑒𝑠 𝑒𝑙𝑎𝑏𝑜𝑟𝑎𝑑𝑜𝑠 𝐹𝑄
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Procesos
internos

Procesos
internos

Procesos
internos

Procesos
internos

Procesos
internos

Procesos
internos

Procesos
internos

Procesos
internos

Disminuir el
Tiempo elaboración
tiempo de
Informes BO
respuesta a
los clientes
en un 50%
Disminuir el
tiempo de
respuesta a
Lead time Ruta
los clientes
en un 50%
Disminuir el
Lead time Check
tiempo de
List
respuesta a
los clientes
en un 50%
Cumplimient
o del sistema
Auditorías a
de gestión de
proveedores
calidad
Cumplimient
o del sistema
Auditorías internas
de gestión de
calidad
Cumplimient
o del sistema
Gestión acciones
de gestión de
correctivas
calidad
Disminuir el
Gestión verificación
tiempo de
de equipos
respuesta a
los clientes
en un 50%
Tiempo plan de
Cumplimient
acción auditorías
o del sistema
externas
de gestión de
calidad

𝛴 (𝐹𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑒𝑙𝑎𝑏𝑜𝑟𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛 𝑖𝑛𝑓𝑜𝑟𝑚𝑒 − 𝐹𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑓𝑖𝑛 𝑎𝑛𝑎𝑙𝑖𝑠𝑖𝑠)𝐵𝑂

<1 día

Asistente
documental BO

Mensual

<=2

Gerente tecnica

Mensual

<=1

Gerente tecnica

Mensual

>=80%

Jefe Garantía
Calidad

Mensual

100%

Jefe Garantía
Calidad

Mensual

>=90%

Jefe Garantía
Calidad

Mensual

>=50%

Jefe Garantía
Calidad

Mensual

𝛴(𝐹𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑒𝑛𝑣𝑖𝑜 𝑝𝑙𝑎𝑛 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑐𝑖𝑜𝑛 − 𝐹𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑟𝑒𝑐𝑒𝑝𝑐𝑖𝑜𝑛 𝑖𝑛𝑓𝑜𝑟𝑚𝑒) 30 días
𝐼𝑛𝑓𝑜𝑟𝑚𝑒𝑠 𝑟𝑒𝑐𝑖𝑏𝑖𝑑𝑜𝑠

Jefe Garantía
Calidad

Mensual

𝑁° 𝑖𝑛𝑓𝑜𝑟𝑚𝑒𝑠 𝑒𝑙𝑎𝑏𝑜𝑟𝑎𝑑𝑜𝑠 𝐵𝑂
𝛴(𝑓𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎 𝑎 𝑟𝑢𝑡𝑎 − 𝑓𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑟𝑒𝑣𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛 𝐷𝑇)
𝑁° 𝑐𝑒𝑟𝑡𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑎 𝑟𝑢𝑡𝑎

𝛴(𝑓𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎 𝑎 𝑀𝑎𝑟𝑘𝑒𝑡𝑖𝑛𝑔 − 𝑓𝑒𝑐ℎ𝑎 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎 𝐶ℎ𝑒𝑐𝑘 𝑙𝑖𝑠𝑡 𝑎 𝐷𝑇)
𝑁° 𝑐𝑒𝑟𝑡𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑎 𝐷𝑇

𝐴𝑢𝑑𝑖𝑡𝑜𝑟𝑖𝑎𝑠 𝑎 𝑝𝑟𝑜𝑣𝑒𝑒𝑑𝑜𝑟𝑒𝑠 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑡𝑎𝑑𝑎𝑠
𝐴𝑢𝑑𝑖𝑡𝑜𝑟𝑖𝑎𝑠 𝑎 𝑝𝑟𝑜𝑣𝑒𝑒𝑑𝑜𝑟𝑒𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑎𝑠
𝐴𝑢𝑑𝑖𝑡𝑜𝑟𝑖𝑎𝑠 𝑖𝑛𝑡𝑒𝑟𝑛𝑎𝑠 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑡𝑎𝑑𝑎𝑠
𝐴𝑢𝑑𝑖𝑡𝑜𝑟𝑖𝑎𝑠 𝑖𝑛𝑡𝑒𝑟𝑛𝑎𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑎𝑠
𝐴𝑐𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑐𝑜𝑟𝑟𝑒𝑐𝑡𝑖𝑣𝑎𝑠 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑡𝑎𝑑𝑎𝑠
𝐴𝑐𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑐𝑜𝑟𝑟𝑒𝑐𝑡𝑖𝑣𝑎𝑠 𝑠𝑜𝑙𝑖𝑐𝑖𝑡𝑎𝑑𝑎𝑠
𝐶𝑎𝑙𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠, 𝑐𝑎𝑙𝑖𝑏𝑟𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑜 𝑚𝑎𝑛𝑡𝑒𝑛𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑡𝑎𝑑𝑜𝑠
𝐶𝑎𝑙𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠, 𝑐𝑎𝑙𝑖𝑏𝑟𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑜 𝑚𝑎𝑛𝑡𝑒𝑛𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑎𝑠
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Procesos
internos

Procesos
internos

Procesos
internos

Procesos
internos

Cumplimient
o del sistema
Gestión PQR´s
de gestión de
calidad
Cumplimient
Cantidad de
o del sistema
hallazgos auditorías
de gestión de
externas
calidad
Cumplimient
o del sistema Gestión servicios no
de gestión de
conformes
calidad
Cumplimient
o del sistema Sistema de gestión
de gestión de
de calidad
calidad

𝑃𝑄𝑅 ′ 𝑠 𝐺𝑒𝑠𝑡𝑖𝑜𝑛𝑎𝑑𝑎𝑠
𝑃𝑄𝑅 ′ 𝑠

𝑅𝑒𝑐𝑖𝑏𝑖𝑑𝑎𝑠

𝐻𝑎𝑙𝑙𝑎𝑧𝑔𝑜𝑠 𝑑𝑒𝑠𝑡𝑖𝑛𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑎𝑙 𝑎𝑟𝑒𝑎

>=95%

Jefe Garantía
Calidad

Mensual

<=50%

Jefe Garantía
Calidad

Semestral

>=95%

Jefe Garantía
Calidad

Trimestral

>=80%

Jefe Garantía
Calidad

Anual

Meta

Responsable

Periodicidad

15
análisis

Jefe Bioterio

Mensual

15
análisis

Jefe
Fisicoquímico

Mensual

15
análisis

Jefe
Microbiología

Mensual

<=0,5

Jefe RRHH

Trimestral

𝐻𝑎𝑙𝑙𝑎𝑧𝑔𝑜𝑠 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙𝑒𝑠 𝑎𝑢𝑑𝑖𝑡𝑜𝑟𝑖𝑎𝑠 𝑒𝑥𝑡𝑒𝑟𝑛𝑎𝑠
𝑆𝑁𝐶 𝑠𝑜𝑙𝑢𝑐𝑖𝑜𝑛𝑎𝑑𝑜𝑠
𝑆𝑁𝐶 𝑒𝑛𝑐𝑜𝑛𝑡𝑟𝑎𝑑𝑜𝑠
𝐼𝑛𝑑𝑖𝑐𝑎𝑑𝑜𝑟𝑒𝑠 𝑎𝑝𝑟𝑜𝑏𝑎𝑑𝑜𝑠
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑖𝑛𝑑𝑖𝑐𝑎𝑑𝑜𝑟𝑒𝑠

Tabla 30. Cuadro mando integral perspectiva Aprendizaje y conocimiento.
Perspectiva
Aprendizaje y
conocimiento
Aprendizaje y
conocimiento

Objetivos
Indicador
Disminuir
Servicios no
SNC a cada
conformes análisis
15 análisis
Disminuir
Servicios no
SNC a cada
conformes análisis
15 análisis

Aprendizaje y
conocimiento

Disminuir
Servicios no
SNC a cada
conformes análisis
15 análisis

Aprendizaje y
conocimiento

Aumentar
la
satisfacción
del

Llamados de
atención

Formula

𝑆𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜𝑠 𝑛𝑜 𝑐𝑜𝑛𝑓𝑜𝑟𝑚𝑒𝑠 𝑎𝑛𝑎𝑙𝑖𝑠𝑖𝑠
𝑁° 𝐴𝑛𝑎𝑙𝑖𝑠𝑖𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠
𝑆𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜𝑠 𝑛𝑜 𝑐𝑜𝑛𝑓𝑜𝑟𝑚𝑒𝑠 𝑎𝑛𝑎𝑙𝑖𝑠𝑖𝑠
𝑁° 𝐴𝑛𝑎𝑙𝑖𝑠𝑖𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠
𝑆𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜𝑠 𝑛𝑜 𝑐𝑜𝑛𝑓𝑜𝑟𝑚𝑒𝑠 𝑎𝑛𝑎𝑙𝑖𝑠𝑖𝑠
𝑁° 𝐴𝑛𝑎𝑙𝑖𝑠𝑖𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠
𝐿𝑙𝑎𝑚𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑑𝑒 𝑎𝑡𝑒𝑛𝑐𝑖𝑜𝑛
𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑒𝑚𝑝𝑙𝑒𝑎𝑑𝑜𝑠
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Aprendizaje y
conocimiento

Aprendizaje y
conocimiento

Aprendizaje y
conocimiento

Aprendizaje y
conocimiento

Aprendizaje y
conocimiento

Aprendizaje y
conocimiento

trabajador
un 70%
Aumentar
la
satisfacción
Fuerza laboral
del
trabajador
un 70%
Aumentar
la
satisfacción Rotación personal
del
por renuncia
trabajador
un 70%
Aumentar
la
satisfacción Rotación personal
del
por despidos
trabajador
un 70%
Aumentar
la
satisfacción
Días de suspensión
del
trabajador
un 70%
Aumentar
la
Cobertura
capacidad
capacitaciones
tecnica un
10%
Aumentar
la
satisfacción
Satisfacción
del
empleado
trabajador
un 70%

𝐷𝑖𝑎𝑠 𝑝𝑒𝑟𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑒𝑚𝑝𝑙𝑒𝑎𝑑𝑜𝑠
𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑒𝑚𝑝𝑙𝑒𝑎𝑑𝑜𝑠

∗ 𝐻𝑟 𝑝𝑟𝑜𝑚𝑒𝑑𝑖𝑜 𝑠𝑎𝑙𝑎𝑟𝑖𝑜

𝑁° 𝑡𝑟𝑎𝑏𝑎𝑗𝑎𝑑𝑜𝑟𝑒𝑠 𝑞𝑢𝑒 𝑟𝑒𝑛𝑢𝑛𝑐𝑖𝑎𝑟𝑜𝑛
𝑁° 𝑡𝑟𝑎𝑏𝑎𝑗𝑎𝑑𝑜𝑟𝑒𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑚𝑒𝑑𝑖𝑜 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑟𝑖𝑜𝑑𝑜

𝑁° 𝑡𝑟𝑎𝑏𝑎𝑗𝑎𝑑𝑜𝑟𝑒𝑠 𝑑𝑒𝑠𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠
𝑁° 𝑡𝑟𝑎𝑏𝑎𝑗𝑎𝑑𝑜𝑟𝑒𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑚𝑒𝑑𝑖𝑜 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑟𝑖𝑜𝑑𝑜

𝐷𝑖𝑎𝑠 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙𝑒𝑠 𝑠𝑢𝑠𝑝𝑒𝑛𝑠𝑖𝑜𝑛
𝐷𝑖𝑎𝑠 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙𝑒𝑠

∗ 𝑁° 𝑡𝑟𝑎𝑏𝑎𝑗𝑎𝑑𝑜𝑟𝑒𝑠

𝑃𝑒𝑟𝑠𝑜𝑛𝑎𝑙 𝑎𝑠𝑖𝑠𝑡𝑒𝑛𝑡𝑒 𝑎 𝑐𝑎𝑝𝑎𝑐𝑖𝑡𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠

<=1 dia

Jefe RRHH

Mensual

<3

Jefe RRHH

Semestral

<1

Jefe RRHH

Trimestral

<=2

Jefe RRHH

Trimestral

>=90%

Jefe RRHH

Mensual

>=80%

Jefe RRHH

Trimestral

𝑃𝑒𝑟𝑠𝑜𝑛𝑎𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑜 𝑎 𝑐𝑎𝑝𝑎𝑐𝑖𝑡𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠

𝑃𝑟𝑜𝑚𝑒𝑑𝑖𝑜 𝑝𝑢𝑛𝑡𝑎𝑗𝑒 𝑒𝑛𝑐𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎
𝑃𝑢𝑛𝑡𝑎𝑗𝑒 𝑚𝑎𝑥𝑖𝑚𝑜 𝑒𝑛𝑐𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎
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Aprendizaje y
conocimiento

Aprendizaje y
conocimiento

Aprendizaje y
conocimiento

Aprendizaje y
conocimiento

Aprendizaje y
conocimiento

Aprendizaje y
conocimiento

Aumentar
la
satisfacción
del
trabajador
un 70%
Aumentar
la
satisfacción
del
trabajador
un 70%
Aumentar
la
satisfacción
del
trabajador
un 70%
Aumentar
la
satisfacción
del
trabajador
un 70%
Aumentar
la
satisfacción
del
trabajador
un 70%
Aumentar
la
satisfacción
del
trabajador
un 70%

Índice de
Frecuencia de
Accidentes de
Trabajo

𝑁° 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝐴𝑐𝑐𝑖𝑑𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑇𝑟𝑎𝑏𝑎𝑗𝑜 𝑒𝑛 𝑒𝑙 𝑎ñ𝑜

Índice de
Frecuencia de
Accidentes de
Trabajo con
Incapacidad

𝑁° 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝐴𝑐𝑐𝑖𝑑𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑇𝑟𝑎𝑏𝑎𝑗𝑜 𝑒𝑛 𝑒𝑙 𝑎ñ𝑜 𝑐𝑜𝑛 𝑖𝑛𝑐𝑎𝑝𝑎𝑐𝑖𝑑𝑎𝑑

Índice de
Severidad de
Accidentes de
Trabajo

𝑁° 𝐻𝑜𝑟𝑎𝑠 𝐻𝑜𝑚𝑏𝑟𝑒 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑎ñ𝑜

𝑁° 𝐻𝑜𝑟𝑎𝑠 𝐻𝑜𝑚𝑏𝑟𝑒 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑎ñ𝑜

𝑁° 𝐷𝑒 𝑒𝑣𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 𝑑𝑒 𝑎𝑢𝑠𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎 𝑝𝑜𝑟 𝑐𝑎𝑢𝑠𝑎 𝑑𝑒 𝑠𝑎𝑙𝑢𝑑

<=3

Responsable SGSST

Anual

∗ 𝑘<=1

Responsable SGSST

Anual

Índice de
Severidad del
Ausentismo

𝑁° 𝐷𝑖𝑎𝑠 𝑑𝑒 𝑎𝑢𝑠𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎 𝑝𝑜𝑟 𝑐𝑎𝑢𝑠𝑎 𝑑𝑒 𝑠𝑎𝑙𝑢𝑑

∗𝑘

<20%

Responsable SGSST

Anual

∗𝑘

<30%

Responsable SGSST

Anual

0

Responsable SGSST

Anual

𝑁° 𝐻𝑜𝑟𝑎𝑠 𝐻𝑜𝑚𝑏𝑟𝑒 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑎ñ𝑜

𝑁° 𝐴𝑐𝑐𝑖𝑑𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑙𝑎𝑏𝑜𝑟𝑎𝑙𝑒𝑠 𝑐𝑜𝑛 𝑚𝑜𝑟𝑡𝑎𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑
𝑁° 𝐴𝑐𝑐𝑖𝑑𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑝𝑟𝑒𝑠𝑒𝑛𝑡𝑎𝑑𝑜𝑠

Anual

∗𝑘

𝑁° 𝐷𝑖𝑎𝑠 𝑝𝑒𝑟𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑦 𝑐𝑎𝑟𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑝𝑜𝑟 𝑎𝑐𝑐𝑖𝑑𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑑𝑒 𝑡𝑟𝑎𝑏𝑎𝑗𝑜

Índice de
Frecuencia de
Ausentismo

Mortalidad de los
accidentes
laborales

Responsable SGSST

∗𝑘

𝑁° 𝐻𝑜𝑟𝑎𝑠 𝐻𝑜𝑚𝑏𝑟𝑒 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑎ñ𝑜

𝑁° 𝐻𝑜𝑟𝑎𝑠 𝐻𝑜𝑚𝑏𝑟𝑒 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑎ñ𝑜

<=3
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Aprendizaje y
conocimiento

Aprendizaje y
conocimiento

Aprendizaje y
conocimiento

Aumentar
la
satisfacción
del
trabajador
un 70%
Aumentar
la
satisfacción
del
trabajador
un 70%
Aumentar
la
satisfacción
del
trabajador
un 70%

Prevalencia de la
Enfermedad
Laboral

% uso EPP

% Inspecciones
realizadas

Servicios no
conformes
Compras

𝑁° 𝑐𝑎𝑠𝑜𝑠 𝑑𝑒 𝑒𝑛𝑓𝑒𝑟𝑚𝑒𝑑𝑎𝑑 𝑙𝑎𝑏𝑜𝑟𝑎𝑙
𝑁° 𝑃𝑟𝑜𝑚𝑒𝑑𝑖𝑜 𝑑𝑒 𝑡𝑟𝑎𝑏𝑎𝑗𝑎𝑑𝑜𝑟𝑒𝑠 𝑑𝑒𝑙 𝑎ñ𝑜

𝑇𝑟𝑎𝑏𝑎𝑗𝑎𝑑𝑜𝑟𝑒𝑠 𝑞𝑢𝑒 𝑢𝑠𝑎𝑛 𝐸𝑃𝑃
𝑁° 𝑑𝑒 𝐸𝑃𝑃 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠

𝑁° 𝑖𝑛𝑠𝑝𝑒𝑐𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠
𝑁° 𝑖𝑛𝑠𝑝𝑒𝑐𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑎𝑠

Aprendizaje y
conocimiento

Disminuir
SNC a cada
15 compras

Aprendizaje y
conocimiento

Disminuir
Servicios no
SNC a cada conformes ingreso
15 ingresos
muestras MB

𝑁𝑜 𝑐𝑜𝑛𝑓𝑜𝑟𝑚𝑒𝑠 𝑖𝑛𝑔𝑟𝑒𝑠𝑜 𝑑𝑒 𝑚𝑢𝑒𝑠𝑡𝑟𝑎𝑠 𝑀𝐵

Aprendizaje y
conocimiento

Disminuir
Servicios no
SNC a cada conformes ingreso
15 ingresos
muestras FQ

𝑁𝑜 𝑐𝑜𝑛𝑓𝑜𝑟𝑚𝑒𝑠 𝑖𝑛𝑔𝑟𝑒𝑠𝑜 𝑑𝑒 𝑚𝑢𝑒𝑠𝑡𝑟𝑎𝑠 𝐹𝑄

Aprendizaje y
conocimiento

Disminuir
Servicios no
SNC a cada conformes ingreso
15 ingresos
muestras BO

𝑁𝑜 𝑐𝑜𝑛𝑓𝑜𝑟𝑚𝑒𝑠 𝑖𝑛𝑔𝑟𝑒𝑠𝑜 𝑑𝑒 𝑚𝑢𝑒𝑠𝑡𝑟𝑎𝑠 𝐵𝑂

𝑁𝑜 𝑐𝑜𝑛𝑓𝑜𝑟𝑚𝑒𝑠 𝑒𝑟𝑟𝑜𝑟 𝑐𝑜𝑚𝑝𝑟𝑎𝑠
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑐𝑜𝑚𝑝𝑟𝑎𝑠 𝑅𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠

𝑀𝑢𝑒𝑠𝑡𝑟𝑎𝑠 𝑖𝑛𝑔𝑟𝑒𝑠𝑎𝑑𝑎𝑠 𝑀𝐵

𝑀𝑢𝑒𝑠𝑡𝑟𝑎𝑠 𝑖𝑛𝑔𝑟𝑒𝑠𝑎𝑑𝑎𝑠 𝐹𝑄

𝑀𝑢𝑒𝑠𝑡𝑟𝑎𝑠 𝑖𝑛𝑔𝑟𝑒𝑠𝑎𝑑𝑎𝑠 𝐵𝑂

0

Responsable SGSST

Anual

>=95%

Responsable SGSST

Mensual

100%

Responsable SGSST

Mensual

15
compras

Asistente
compras

Semestral

15
ingresos

Auxiliar ingreso
muestras

Mensual

15
ingresos

Auxiliar ingreso
muestras

Mensual

15
ingresos

Auxiliar ingreso
muestras

Mensual
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Aprendizaje y
conocimiento

Disminuir
SNC a cada
15 informes

No conformes
elaboración
informes MB

𝑁𝑜 𝑐𝑜𝑛𝑓𝑜𝑟𝑚𝑒𝑠 𝑒𝑙𝑎𝑏𝑜𝑟𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛 𝑖𝑛𝑓𝑜𝑟𝑚𝑒𝑠 𝑀𝐵

Aprendizaje y
conocimiento

Disminuir
SNC a cada
15 informes

No conformes
elaboración
informes FQ

𝑁𝑜 𝑐𝑜𝑛𝑓𝑜𝑟𝑚𝑒𝑠 𝑒𝑙𝑎𝑏𝑜𝑟𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛 𝑖𝑛𝑓𝑜𝑟𝑚𝑒𝑠 𝐹𝑄

Aprendizaje y
conocimiento

Disminuir
SNC a cada
15 informes

No conformes
elaboración
informes BO

𝑁𝑜 𝑐𝑜𝑛𝑓𝑜𝑟𝑚𝑒𝑠 𝑒𝑙𝑎𝑏𝑜𝑟𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛 𝑖𝑛𝑓𝑜𝑟𝑚𝑒𝑠 𝐵𝑂

Aprendizaje y
conocimiento

Disminuir
Servicios no
SNC a cada
conformes facturas
15 facturas

Aprendizaje y
conocimiento

Aumentar
la
capacidad
tecnica un
10%

Capacitaciones

Aprendizaje y
conocimiento

Disminuir
SNC

Servicios no
conformes

𝑁° 𝑖𝑛𝑓𝑜𝑟𝑚𝑒𝑠 𝑒𝑙𝑎𝑏𝑜𝑟𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑀𝐵

𝑁° 𝑖𝑛𝑓𝑜𝑟𝑚𝑒𝑠 𝑒𝑙𝑎𝑏𝑜𝑟𝑎𝑑𝑜𝑠 𝐹𝑄

𝑁° 𝑖𝑛𝑓𝑜𝑟𝑚𝑒𝑠 𝑒𝑙𝑎𝑏𝑜𝑟𝑎𝑑𝑜𝑠 𝐵𝑂
𝑁𝑜 𝑐𝑜𝑛𝑓𝑜𝑟𝑚𝑒𝑠 𝑒𝑟𝑟𝑜𝑟 𝑓𝑎𝑐𝑡𝑢𝑟𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛
𝐹𝑎𝑐𝑡𝑢𝑟𝑎𝑠 𝑒𝑚𝑖𝑡𝑖𝑑𝑎𝑠
𝐶𝑎𝑝𝑎𝑐𝑖𝑡𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑡𝑎𝑑𝑎𝑠
𝐶𝑎𝑝𝑎𝑐𝑖𝑡𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑎𝑠
𝑆𝑁𝐶 𝑎𝑠𝑖𝑔𝑛𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑎𝑙 𝑎𝑟𝑒𝑎
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑆𝑁𝐶

15
Asistente
informes documental MB

Mensual

15
informes

Asistente
documental FQ

Mensual

15
informes

Asistente
documental BO

Mensual

15
facturas

Asistente
contable

Mensual

>=90%

Jefe Garantía
Calidad

Mensual

<=10%

Jefe Garantía
Calidad

Semestral
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CAPITULO V ANÁLISIS DE BENEFICIOS
SECCION 11 Análisis de costos y beneficios de la implementación de los indicadores
del CMI.
11.1 Análisis de costos
El análisis de costos que se presenta a continuación, describe tanto los costos de
implementación en la empresa del Cuadro de mando integral como lo es las capacitaciones
acerca del CMI, el software donde estará parametrizado y los costos de papelería y
miscelánea para su publicación.
Lo primero a realizar es identificar el tiempo que se va a utilizar en la divulgación del cuadro
de mando integral en las partes interesadas de la empresa por lo que se expondrá un
cronograma de trabajo en la ilustración 14.
Ilustración 14. Cronograma publicación BSC (Fuente:Autor)

Cada una de las actividades a realizar en conjunto, es decir con la participación de los jefes
de área (tarea 1 a la 7), tendrá una duración aproximada de 2 horas. La tarea de seguimiento
consiste en alimentar los indicadores mensualmente según sea el caso, en lo restante del año
2018. En total se tardara 16 días en la divulgación del cuadro de mando integral, por lo tanto
serán 32 horas laborales que se necesitarán para esto.
El costo total correspondiente a la presentación se evidencia en la tabla 32.
Tabla 31. Costo divulgación BSC (Fuente:Autor)
Cantidad
empleados
40

Salario mensual
promedio (COP)
1.200.000

Salario por hora
($)
4.444

Total por
empleado ($)
142.222

Total ($)
5’688.888

En costos de papelería se estima que se gastara alrededor de $100.000 COP, mientras que
para el manejo y control de indicadores se desarrollara un aplicativo en Microsoft Access™
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el cual será desarrollado por jefatura de procesos y asistente de TIC’s, donde se calcula que
tardaran en desarrollar 2 semanas de tiempo completo en esta aplicación, es decir $1’200.000
COP en el costo de creación.
Tabla 32. Costo total de implementación BSC (Fuente:Autor)
Item

Costo total ($)
5’688.888
100.000
1’200.000
6’988.888

Divulgación a personal
Papelería
Desarrollo Software
Total

Para poder calcular los beneficios que tiene el cuadro de mando integral en el aspecto
económico, se debe estimar los costos de los errores en el producto final, ya que como se
evidencio en el árbol de problemas del capítulo I, dio inicio a formular una solución al
problema que se encontró. Los factores principales que se tendrán en cuenta es la entrega
tardía de los informes y los reprocesos en cualquier etapa de la actividad a desarrollar, es
decir, por error interno se realizó nuevamente la tarea, las cuales en el año 2017 se evidencian
en la tabla 63. El costo promedio por reproceso se estima para las áreas técnicas en realizar
un nuevo análisis, basado en el precio promedio de la tabla 38, y en algunos procesos
administrativos en realizar nuevamente la tarea.
Tabla 33. Cantidad de reprocesos en el año 2017 (Fuente: Autor)
Proceso
Fisicoquímico
Microbiológico
Biológico
Marketing (Cotizaciones)
Facturación
Marketing
(Servicio
al
cliente)
Total

Cantidad de
reprocesos
23
10
6
42
36
50

Costo promedio por
reproceso ($)
117.000
38.500
321.200
15.000
15.000
60.000

Costo total área ($)
2’691.000
385.000
1’927.200
630.000
540.000
3’000.000
$ 9’173.200

Para estimar el costo de la entrega tardía de un análisis se divide el precio promedio del
portafolio de servicios entre el tiempo promedio de entrega pactada con los clientes y se
calcula junto con el tiempo de tardanza que se describió en el numeral 4.3, el cual indica que
existe una tardanza de 13 días aproximadamente en la entrega de certificados. Esta relación
se identifica en la tabla 35.
Tabla 34. Costo promedio total de tardanza por análisis del año 2017 (Fuente: Autor)
Precio promedio análisis
($)
176.400

Días promedio de
entrega pactado
5

Días promedio de
tardanza
13

Costo día
tardío ($)
35.280

Costo total de
tardanza ($)
458.640

Se estima que la empresa perdió alrededor de $460.000 COP por análisis en promedio, debido
a las entregas tardías de los certificados de análisis, esto es debido a que el laboratorio pierde
capacidad de análisis y de recursos para poder ejecutar algún otro análisis.
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11.2 Análisis de beneficios
Como se ha mencionado en el documento, uno de los beneficios principales de tener
implementado un BSC en una empresa, es tener control sobre sus procesos internos para que
de esta forma se evidencien los resultados en la satisfacción del cliente y en los estados
financieros de la empresa, para que de esta forma se cumpla con la planeación estratégica
que ha establecido la empresa. Como se estableció en los objetivos en el numeral 6 se requiere
que el tiempo de entrega se reduzca en un 50% del tiempo total histórico, es decir
aproximadamente 19 días de entrega. Por lo que se estima que la entrega debe ser alrededor
de los 9 días, 4 días sobre el tiempo de entrega pactado al cliente. Esta relación se evidencia
en la tabla 36.
Tabla 35. Costo promedio total de tardanza por análisis estimado para el año 2017
Precio promedio análisis
($)
176.400

Días promedio de
entrega pactado
5

Días promedio de
tardanza
4

Costo día
tardío ($)
35.280

Costo total de
tardanza ($)
141.120

Con la formulación de objetivos se estima que el producto final, en este caso, el certificado
de análisis permitirá disminuir en un 20% los costos de entrega tardía de informes a los
clientes, lo cual a su vez beneficia al objetivo de la disminución de costos mencionado en el
numeral 6.
Con respecto a los reprocesos, el objetivo indica que debe existir una no conformidad en uno
de cada 15 análisis, es decir un 6% de los análisis. Si se relaciona este valor con los reprocesos
realizados podemos observar que:
Tabla 36. Cantidad de reprocesos proyectados con la implementación.
Proceso

Cantidad de
reprocesos

Costo promedio
por reproceso ($)

Costo total área
($)

23
10
6
42

Reducción de
cantidad de
reprocesos
21
9
5
39

Fisicoquímico
Microbiológico
Biológico
Marketing
(Cotizaciones)
Facturación
Marketing (Servicio al
cliente)
Total

117.000
38.500
321.200
15.000

2’457.000
346.500
1’606.000
585.000

36
50

34
47

15.000
60.000

510.000
2’820.000
$8’324.500

En el primer año de implementación del BSC, con respecto a los reprocesos se disminuye en
$848.700 COP, cerca al 10% de reducción de costos y gastos los cuales se evidenciaran en
el estado de resultados evaluado al final del año.
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SECCION 12 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
12.1 Conclusiones
A continuación se explicara cómo se cumplió con la resolución de los objetivos planteados
en el numeral 1.4, lo cual permitió establecer satisfactoriamente los indicadores de gestión
en cada uno de los procesos y subprocesos relacionados a la empresa TECMOL
FARMACEUTICA S.A.S., a través de la metodología del CMI.
Esto mediante la resolución de objetivos específicos mencionados en el numeral 1.4.2 los
cuales en el proyecto investigativo se puede concluir que:












El siguiente objetivo específico planteaba establecer los parámetros de una metodología
de CMI según lo proyectaba (Albert Diaz & Fernandez Lima, 2008), en donde se
modificó los componentes de la planeación estratégica como lo son la misión, la visión
y la política de calidad, posteriormente se identificó que sus directrices estuviesen
relacionadas entre sí para de esta forma generar las directrices estratégicas y
posteriormente los objetivos estratégicos.
Uno de los parámetros consistía en formular objetivos estratégicos para la empresa en
los cuales se estableció que financieramente la empresa busca aumentar su utilidad en
un 10% al final del periodo, disminuir sus costos en un 20% y que sus ventas sean
superiores a los $2’500.000.000, esto por solicitud de la alta gerencia. Con respecto a
los clientes principalmente se busca aumentar la satisfacción de los clientes en un 65%,
aumentar las referencias corporativas un 70% disminuir las PQR´s un 5%, aumentar la
fidelización de los clientes a un 80% y por ultimo aumentar la cantidad de clientes en un
10%.
Los objetivos establecidos para procesos internos indican que se debe disminuir el
tiempo de respuesta global en un 50% y mantener el sistema de gestión de calidad
superior al 90%, mientras que para la perspectiva de aprendizaje y conocimiento se
estableció que debe haber un SNC cada 15 análisis, aumentar la capacidad tecnica en un
1% y aumentar la satisfacción del trabajador a un 70%.
Se implantaron 38 indicadores correspondientes a las áreas técnicas y 88 para los
procesos y subprocesos de la empresa, los cuales permitirán tener un control de procesos
y procedimientos mucho más estricto para minimizar fallas y errores en la ejecución de
las tareas y actividades.
A cada indicador se le implanto una meta acorde al diagnóstico realizado, en donde la
empresa buscara cumplir con estas metas, para que de esta manera se satisfagan los
objetivos estratégicos y consecuentemente la planeación estratégica.
El último objetivo específico trataba acerca de realizar un análisis de costos y beneficios
en el cual lo primero que se realizo fue identificar el costo de la implantación del cuadro
de mando integral el cual consistía de la publicación y el control de este, en donde se
calcula que se gastara alrededor de $7’000.000 COP. Adicionalmente se calculó el valor
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de los reprocesos por área en donde se evidencia que al año la empresa gasta cerca de
$10’000.000 COP en realizar reprocesos. A su vez también se estimó el costo de entregar
un certificado después de las fechas pactadas en donde por día de demora se deja de
ganar $35.280 COP por análisis. De esta forma considerando los datos del año 2017 la
empresa en promedio desaprovecho por análisis $458.640 COP, se conoce que se
realizaron cerca de 10.000 análisis, por lo que se concluye que debido a estas demoras
la empresa no ingreso alrededor de $4’000.000.000 COP por no entregar a tiempo sus
certificados.
Con la implantación de los indicadores como mecanismo de control, se espera que se
cumplan los objetivos estratégicos de reducir en un 50% los tiempos de entrega a los
clientes, minimizando en un 70% los costos por este motivo, mientras que se espera
disminuir en u 10% los costos por reproceso en la empresa.
No se establecen metas para los indicadores del área de contabilidad porque la empresa
considera a partir de este proyecto investigativo, empezar a tener en cuenta estos
indicadores en los próximos años.
Basándose en cada uno de los objetivos estratégicos planteados por las perspectivas del
CMI, a continuación se presentan la cantidad de indicadores que controlaran y harán
seguimiento a dichos objetivos.

Tabla 37. Cantidad de indicadores por objetivo estratégico.
Perspectiva

Objetivo

Cantidad indicadores

Financiera

Disminuir costos

4

Financiera

Aumentar utilidad

15

Financiera

Aumentar ventas

8

Clientes

Disminuir PQR’s

5

Clientes

Aumentar fidelización

2

Clientes

Aumentar satisfacción

3

Clientes

Aumentar clientes

5

Clientes

Aumentar referencias

1

Procesos internos

Disminuir tiempo de respuesta

40

Procesos internos

Sistema de gestión calidad

16

Aprendizaje y conocimiento

Disminuir servicios no conformes

11

Aprendizaje y conocimiento

Aumentar capacidad tecnica

3
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Aprendizaje y conocimiento

Aumentar satisfacción del trabajador

15

12.2 Recomendaciones
Durante el proyecto investigativo se evidencia que los procesos, principalmente los
administrativos se ejecuten de manera dinámica, por lo que la interpretación de los resultados
obtenidos en los indicadores, se deben realizar en conjunto y en un grupo de alto rendimiento
que permitan tomar decisiones al momento de encontrar desviaciones en estos valores.
Se debe controlar estos indicadores, en lo posible de manera digital e inmediata por el
personal de la empresa por lo que se propone la creación de un software de manejo de bases
de datos, en este caso, la empresa cuenta con licencia de office, por lo que sugiere utilizar
Microsoft Access para su control e interpretación. Un factor el cual puede beneficiar la
empresa, es que al momento de implementar y publicar estos indicadores, en las auditorias
de seguimiento de la norma ISO 9001, se generara un valor agregado el cual demostrara un
control en los procesos y en el ciclo PHVA.
Al ser una empresa con procesos dinámicos, se recomienda hacer una revisión anual de la
estructuración de los indicadores, primordialmente, el de las áreas administrativas, ya que
como se explicó anteriormente, la rotación de personal es un factor el cual no deja
estandarizar estos procesos.
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ANEXOS

Ilustración 15. Organigrama
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Ilustración 16. Mapa de procesos
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Tabla 38. Indicadores existentes
Código
indicador
AAD-01
AAD-02
AAD-03
AAD-04
AAD-05
AAD-06
AAD-07
AAD-08
AGC-01
AGC-02
AGC-03
AGC-04
AGC-05
AGC-06
AGC-07
AMK-01
AMK-02
AMK-03
AMK-04
AMK-05
AMK-06
AMK-07
AMK-08
AMK-09
AMK-10
DBO-01
DBO-02
DBO-03
DBO-04
DBO-05
DBO-06
DFQ-01
DFQ-02
DFQ-03
DFQ-04
DFQ-05
DFQ-06
DFQ-07
DFQ-08
DMB-01
DMB-02
DMB-03
DMB-04
DMB-05
DMB-06
DMB-07

Nombre indicador
Liquidez
Endeudamiento
Rentabilidad sobre las ventas
Rotación de proveedores
Rotación de cartera
Capacitaciones realizadas
Tasa de accidentalidad
Ausentismo laboral
PQR cerradas
Eficacia del SGC
Auditorías internas y autoinspecciones realizadas
Tiempo de respuesta auditorías externas
Inspección a proveedores
Acciones correctivas y preventivas implementadas
Servicios de mantenimiento ejecutados
Satisfacción del cliente externo
Satisfacción cliente interno
Recepción de muestras
Entrega de certificados
Requisiciones
Devoluciones de compras
Recepción diaria de muestras fisicoquímico
Recepción diaria de muestras microbiología
Recepción diaria de muestras biológico
Back up de seguridad
Certificados de análisis no conformes clientes
Ingresos de muestra ejecutados
Certificados de análisis con cambios por solicitud de cliente
Devolución interna de certificados de análisis
Tiempo inicio de análisis
Tiempo de entrega de certificado a marketing
Certificados de análisis no conformes clientes
Ingresos de muestra ejecutados
Certificados de análisis con cambios por solicitud de cliente
Devolución interna de certificados de análisis
Validaciones ejecutadas
Técnicas analíticas desarrolladas
Tiempo inicio de análisis
Tiempo de entrega de certificado a marketing
Certificados de análisis no conformes cliente
Cumplimiento de análisis a ingreso de muestras
Tiempo inicio de análisis
Devolución interna de certificados de análisis
Tiempo de entrega de informes a MK
Certificados de análisis con cambios por solicitud de cliente
Resultados fuera de especificación
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Tabla 39. Análisis de control realizados por la empresa junto con los tiempos de ciclo pactados a los clientes y
el costo promedio de su ejecucion.
Tiempo de
Precio
Análisis
Laboratorio
ciclo (días)
Absorbancia
F
5
$
185.000
Acidez
F
5
$
30.000
Alcalinidad
F
5
$
30.000
Alcalinidad Total
F
3
$
17.000
Apariencia de la solución
F
5
$
30.000
Bacillus cereus
M
5
$
20.700
Candida albicans
M
5
$
20.700
Cenizas sulfatadas
F
5
$
50.000
Centrifugación
F
5
$
20.000
Claridad de la solución
F
5
$
30.000
Cloro residual libre
F
3
$
17.000
Clostridium sulfitoreductor
M
5
$
37.500
Coliformes fecales
M
5
$
19.400
Coliformes totales
M
5
$
19.400
Color verdadero por colorímetro
F
3
$
17.000
Conductividad
F
3
$
24.150
Densidad / Gravedad especifica
F
5
$
23.000
Desintegración
F
5
$
48.300
Determinación de agua por Karl Fischer
F
5
$
45.000
Determinación de contenido de fosfato método Gravimétrico
F
5
$
262.500
Dimensiones / material de empaque
F
5
$
31.500
Disolución por HPLC
F
7
$
400.000
Disolventes residuales
F
7
$
130.000
Dureza
F
5
$
48.300
Dureza total
F
3
$
17.000
Escherichia coli
M
5
$
19.400
Estabilidad de la emulsión
F
5
$
77.500
ETO
F
7
$
100.000
ETO + Compuestos de degradación (Etilenglicol –
F
7
$
300.000
Etilenclorhidrina)
Friabilidad
F
5
$
48.300
Hierro total
F
3
$
17.000
Identificación por HPLC
F
7
$
200.000
Identificación TLC/ Capa Delgada
F
5
$
239.000
Identificación y Valoración un Activo por HPLC
F
7
$
280.000
Impurezas por HPLC
F
7
$
700.000
Índice de Acidez
F
5
$
106.000
Índice de peróxido
F
5
$
106.000
Índice de refracción
F
5
$
44.300
Índice de saponificación
F
5
$
120.000
Índice de yodo
F
5
$
106.000
Material insaponificable
F
5
$
120.000
Metales pesados (kit de plomo) para producto terminado
F
5
$
19.000
Nitratos
F
3
$
17.000
Nitritos
F
3
$
17.000
Organolépticos ( Aspecto, Color y Apariencia )
F
5
Sin Costo
Perdida por secado
F
5
$
50.000
Perdida por secado al vacio
F
5
$
55.000
Perfil de disolución comparativo
F
7
$ 2´200.000
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Perfiles de disolución por HPLC
Peso promedio bruto
pH
Potencia de antibioticos
Prueba de esterilidad para productos farmacéuticos inyectables o
estériles
Prueba de esterilidad para productos médico-quirúrgicos
Prueba de Inocuidad.
Prueba De Inyección Sistémica Intracutánea.
Prueba de Irritabilidad Dérmica.
Prueba de Irritabilidad Ocular.
Prueba de Pirógenos.
Prueba de Sensibilización Dérmica.
Prueba de Toxicidad Sistémica Aguda.
Prueba de Toxicidad Sistémica.
Pseudomonas aeruginosa
Punto de fusión /Temperatura de congelación
Recuento de aeróbios mesófilos
Recuento de Hongos y Levaduras
Residuo de ignición/ Perdida por ignicion
Residuos no volátiles
Resistencia Hidrolítica
Resistencia Hidrolítica Superficie
Rotación óptica/ Polarimetría
Salmonella spp
Solidos totales
Solubilidad
Solventes
Staphylococcus aureus
Sulfatos
Sustancia fácilmente carbonizable
Sustancias oxidables
Sustancias reductoras
Sustancias solubles en ácido
TOC
Turbiedad
Uniformidad de contenido por HPLC
Valoración Espectrofotometría UV
Valoración Potenciométrica
Valoración Volumétrica
Viscosidad
Volumen de llenado

F
F
F
M

7
5
3
16

$
$
$
$

1.100.000
31.500
24.150
100.800

M

16

$

100.600

M
B
B
B
B
B
B
B
B
M
F
M
M
F
F
F
F
F
M
F
F
F
M
F
F
F
F
F
F
F
F
F
F
F
F
F

16
6
9
7
7
7
62
12
6
5
5
7
7
5
5
5
5
5
5
3
5
7
5
3
5
3
5
5
3
3
7
5
5
5
5
5

$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$

100.600
218.700
264.600
615.000
615.000
131.500
4.588.500
478.400
247.000
23.300
35.700
18.000
18.000
47.000
40.000
85.000
85.000
50.000
19.400
24.100
30.000
286.000
20.700
17.000
45.000
30.000
96.800
44.300
76.500
17.000
750.000
185.000
142.000
96.800
45.000
43.000

Tabla 40. Tiempos medios de ciclo por cada análisis y su diferencia de tiempo pactada con el cliente.
Tiempo
Análisis
Medio
Absorbancia
10,95
Acidez
12,07
Alcalinidad
11,35
Alcalinidad Total
14,03
Apariencia de la solución
11,67
Bacillus cereus
16,55
Candida albicans
9,76

Diferencia
5,95
7,07
6,35
11,03
6,67
11,55
4,76
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Cenizas sulfatadas
Centrifugación
Claridad de la solución
Cloro residual libre
Clostridium sulfitoreductor
Coliformes fecales
Coliformes totales
Color verdadero por colorímetro
Conductividad
Densidad / Gravedad especifica
Desintegración
Determinación de agua por Karl Fischer
Determinación de contenido de fosfato método Gravimétrico
Dimensiones / material de empaque
Disolución por HPLC
Disolventes residuales
Dureza
Dureza total
Escherichia coli
Estabilidad de la emulsión
ETO
ETO + Compuestos de degradación (Etilenglicol – Etilenclorhidrina)
Friabilidad
Hierro total
Identificación por HPLC
Identificación TLC/ Capa Delgada
Identificación y Valoración un Activo por HPLC
Impurezas por HPLC
Índice de Acidez
Índice de peróxido
Índice de refracción
Índice de saponificación
Índice de yodo
Material insaponificable
Metales Pesados (Kit de plomo)
Metales pesados (kit de plomo) para producto terminado
Nitratos
Nitritos
Organolépticos ( Aspecto, Color y Apariencia )
Perdida por secado
Perdida por secado al vacio
Perfil de disolución comparativo
Perfiles de disolución por HPLC
Peso promedio bruto
pH
Potencia de antibioticos
Prueba de esterilidad para productos farmacéuticos inyectables o estériles
Prueba de esterilidad para productos médico-quirúrgicos
Prueba de Inocuidad.
Prueba De Inyección Sistémica Intracutánea.
Prueba de Irritabilidad Dérmica.
Prueba de Irritabilidad Ocular.
Prueba de Pirógenos.

20,82
17,61
25,91
10,45
69,05
13,81
13,63
17,39
17,35
11,94
17,27
14,36
11,37
34,16
38,43
12,38
8,53
10,87
13,93
14,44
16,31
No se realiza
15,27
18,41
15,24
33,55
18,54
16,55
12,11
13,41
9,58
12,59
15,22
12,59
11,31
11,31
16,45
18,59
11,67
12,59
9,88
37,55
253,4
11,26
16,57
47,81
23,68
23,68
39,18
15,42
24,14
26,43
16,59

15,82
12,61
20,91
7,45
64,05
8,81
8,63
14,39
14,35
6,94
12,27
9,36
6,37
29,16
31,43
5,38
3,53
7,87
8,93
9,44
9,31
No se realiza
10,27
15,41
8,24
28,55
11,54
9,55
7,11
8,41
4,58
7,59
10,22
7,59
8,31
6,31
13,45
15,59
6,67
7,59
4,88
30,55
246,40
6,26
13,57
31,81
7,68
7,68
33,18
6,42
17,14
19,43
9,59
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Prueba de Sensibilización Dérmica.
Prueba de Toxicidad Sistémica Aguda.
Prueba de Toxicidad Sistémica.
Pseudomonas aeruginosa
Punto de fusión /Temperatura de congelación
Recuento de aeróbios mesófilos
Recuento de Hongos y Levaduras
Residuo de ignición/ Perdida por ignicion
Residuos no volátiles
Resistencia Hidrolítica
Resistencia Hidrolítica Superficie
Rotación óptica/ Polarimetría
Salmonella spp
Solidos totales
Solubilidad
Solventes
Staphylococcus aureus
Sulfatos
Sustancia fácilmente carbonizable
Sustancias oxidables
Sustancias reductoras
Sustancias solubles en ácido
TOC
Turbiedad
Uniformidad de contenido por HPLC
Valoración Espectrofotometría UV
Valoración Potenciométrica
Valoración Volumétrica
Viscosidad
Volumen de llenado

Se terceriza
16,62
16,79
13,79
15,62
13,15
13,39
14,7
8,53
16,01
15,55
12,95
13,5
10,38
12,74
16,31
12,56
17,77
9,89
10,87
8,62
7,57
13,68
11,91
27,93
11,65
14
14,22
12,4
17,16

Se terceriza
4,62
10,79
8,79
10,62
6,15
6,39
9,70
3,53
11,01
10,55
7,95
8,50
7,38
7,74
9,31
7,56
14,77
4,89
7,87
3,62
2,57
10,68
8,91
20,93
6,65
9,00
9,22
7,40
12,16

Tabla 41. Tiempos por cada una de las áreas que intervienen en la emisión de un certificado de análisis para el
laboratorio de biológico.
Promedio de Δ
Promedio de Δ
Promedio de Δ
Biológico
Total
Llegada-Inicio
Inicio-Ruta
Ruta-Cliente
Inocuidad
14,12
7,58
17,48
39,18
Inyección Sistémica

7,75

2,43

5,23

15,42

Irritabilidad Dérmica

10,88

4,14

9,12

24,14

Irritabilidad Ocular

20,61

3,72

2,09

26,43

Pirógenos

8,48

3,24

4,97

16,69

Toxicidad Aguda

6,62

5,42

4,58

16,62

Toxicidad Sistémica

7,22

6,37

3,20

16,79

Promedio

8,51

4,7

4,88

22.18

Tabla 42. Tiempos por cada una de las áreas que intervienen en la emisión de un certificado de análisis para el
laboratorio de microbiológico.
Promedio de Δ
Promedio de Δ
Promedio de Δ
Microbiologia
Total
Llegada-Inicio
Inicio-Ruta
Ruta-Cliente
Aerobios Mesofilos
0,42
7,43
5,86
13,70
Bacillus Cereus

0,17

14,77

2,06

17,00
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Candida albicans

0,39

7,43

2,43

10,24

Clostridium

0,41

20,23

48,92

69,56

Coliformes Fecales

0,48

7,74

6,17

14,40

Coliformes Totales

0,31

7,41

6,47

14,19

Escherichia coli

0,40

7,34

6,74

14,48

Esterilidad

0,80

17,46

5,94

24,21

Hongos y Levaduras

0,72

6,36

7,34

14,42

Potencia

5,39

36,74

6,21

48,34

Pseudom. Aerugin

0,32

7,37

6,63

14,32

Salmonella sp

0,38

7,51

6,11

14,00

Staphyl. Aureus

0,43

7,37

5,29

13,08

Promedio

0,82

11,94

8,94

21,69

Tabla 43. Tiempos por cada una de las áreas que intervienen en la emisión de un certificado de análisis para el
laboratorio de fisicoquímico.
Promedio de Δ
Promedio de Δ
Promedio de Δ
Fisicoquimico
Total
Llegada-Inicio
Inicio-Ruta
Ruta-Cliente
Absorbancia
0,72
6,39
1,60
8,70
Acidez
2,89
5,75
3,44
12,07
Alcalinidad
2,88
6,60
1,87
11,35
Alcalinidad Total
0,17
5,94
12,31
18,42
Apariencia de la SoluciÃ³n
1,86
6,89
0,55
9,30
Cenizas Sulfatadas
1,94
8,73
10,15
20,82
Centrifuga
3,21
11,38
3,02
17,61
Claridad de la SoluciÃ³n
9,27
6,98
9,66
25,91
Cloro Residual Libre
0,27
5,14
5,59
11,00
Color Verdadero
0,24
6,02
11,61
17,87
Conductividad
0,27
4,89
16,87
22,03
Densidad
1,88
8,60
3,76
14,24
DesintegraciÃ³n
1,96
6,15
9,16
17,27
DeterminaciÃ³n de Agua ( KF
2,73
7,35
4,28
14,36
)
DeterminaciÃ³n de fosfatos
1,44
5,81
4,12
11,37
Dimensiones
7,10
18,28
8,79
34,16
DisoluciÃ³n HPLC
11,77
6,65
20,02
38,43
Disolventes Residuales
2,32
7,88
2,18
12,38
Dureza
0,11
6,33
2,31
8,75
Dureza Total
0,30
5,14
6,04
11,48
Estabilidad de la EmulsiÃ³n
2,58
7,26
4,26
14,10
ETO
4,84
6,84
4,63
16,31
Friabilidad
0,78
11,40
3,09
15,27
Hierro Total
0,26
5,98
12,69
18,94
IdentificaciÃ³n HPLC
5,40
5,86
3,98
15,24
IdentificaciÃ³n por TLC
3,69
29,02
0,83
33,55
IdentificaciÃ³n - ValoraciÃ³n
4,46
7,22
4,10
15,78
HPLC 1 Activo
Impurezas HPLC
6,24
7,92
2,40
16,55
Indice de Acidez
3,48
6,84
1,79
12,11
Indice de PerÃ³xido
4,82
5,31
3,28
13,41
Indice de RefracciÃ³n
1,41
5,53
2,64
9,58
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Indice de SaponificaciÃ³n
Indice de Yodo
Material insaponificable
Metales Pesados
Nitratos
Nitritos
Organolepticos
Perdida por Secado
Perdida de Secado al Vacio
Perfil de DisoluciÃ³n
comparativo
Perfil de DisoluciÃ³n HPLC
Peso Promedio Bruto
pH
Punto de FusiÃ³n
Residuo de IgniciÃ³n
Residuo No Volatil
Residuos no Volatiles
Resistencia HidrolÃtica
Resistencia Hidrolitica
Superficie
RotaciÃ³n Optica
Solidos Totales
Solubilidad
Solventes
Sulfatos
Suspendidos
Sustancias Facilmente
Carbonizables
Sustancias Oxidables
Sustancias Reductoras
Sustancias Solubles en Acido
TOC
Turbiedad
Uniformidad de Contenido
HPLC
Valor Acido
ValoraciÃ³n
Espectrofotometrica UV
ValoraciÃ³n VolumetrÃa
Acuosa
ValoraciÃ³n VolumetrÃa No
Acuosa
ValoraciÃ³n VolumetrÃa
Potenciometrica
Viscosidad
Volumen de Llenado
Promedio

4,32
10,71
29,04
1,02
0,15
0,19
1,51
2,31
2,27
14,55

6,24
3,33
6,16
6,19
5,71
6,03
8,17
6,98
5,74
23,00

2,04
1,19
11,75
4,10
10,89
12,75
9,46
3,65
1,87
0,00

12,59
15,22
46,96
11,31
16,75
18,97
19,13
12,95
9,88
37,55

36,40
2,65
0,71
1,87
2,15
2,50
0,74
4,19
1,61

217,00
7,45
6,15
6,53
7,63
9,64
6,29
10,55
7,29

0,00
11,39
9,72
7,31
4,92
18,36
1,50
1,27
5,66

253,40
21,49
16,57
15,71
14,70
30,50
8,53
16,01
14,56

4,92
0,46
2,35
2,95
0,30
0,94
2,58

5,13
5,66
7,12
6,51
5,98
4,89
4,09

2,90
4,26
3,27
10,99
11,49
10,34
3,21

12,95
10,38
12,74
20,45
17,77
16,17
9,89

0,54
0,67
0,57
0,25
0,35
18,97

4,31
6,44
2,72
4,31
5,09
7,41

8,33
1,50
4,28
9,62
5,87
1,54

13,18
8,62
7,57
14,19
11,31
27,93

2,99
2,50

4,37
5,25

2,09
3,90

9,46
11,65

3,88

5,97

5,12

14,97

0,49

13,07

-0,07

13,49

5,96

4,99

3,06

14,01

2,58
1,76
1,54

6,55
12,39
6,61

3,23
3,02
6,47

12,37
17,16
20,25
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Tabla 44. Personal retirado e ingresado en el año 2017
Rotación del personal 2017
Retiros 2017
Enero
12
Febrero
5
Marzo
1
Abril
3
Mayo
3
Junio
5
Julio
1
Agosto
2
Septiembre
1
Octubre
3
Noviembre
2
Diciembre
3
41
Tabla 45. Datos cálculo de rotación de personal
A: N° personas contratados
D: Personas desvinculados
F1: Número de trabajadores al inicio periodo
F2: Número de trabajadores fin periodo

39
41
22
40

Ingreso 2017
0
2
7
3
8
6
1
5
0
5
2
0
39

15 permanecieron de los 22

Ecuación 1. Índice de rotación de personal
𝐴+𝐷
39 + 41
2
2
𝐼𝑅𝑃 =
∗ 100 =
∗ 100 = 129%
𝐹1 + 𝐹2
22 + 40
2
2
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